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                                                      RESUMEN 
 
Tienda por Departamentos Ripley S.A., es una empresa que viene operando a nivel 
nacional desde el año 1997. La sucursal en la cual vamos  a estudiar es Ripley Max 
Megaplaza, específicamente el área de despachos de Electro, en la cual se vienen 
ocasionando distintos problemas con los clientes, enfatizando las devoluciones de 
televisores que finalmente no tienen problema técnico alguno, ocasionando 
grandes pérdidas a la sucursal en mención, además de disminuir la utilidad de la 
empresa. 
A través de la matriz de Ishikawa podremos enfatizar los mayores problemas por lo 
cual se producen dichas devoluciones, luego plasmaremos estas frecuencias de 
fallas y devoluciones mediante un diagrama de Pareto, en la cual podremos 
identificar el mayor problema, además se realizara estudio de trabajo, estudio de 
tiempos, finalmente se rediseñara la planta o área en mención, obteniendo como 
resultado una productividad en el área de despacho de TV, teniendo como objetivo 
la implementación de un área de pruebas en las cuales el cliente podrá probar 
cabalmente su producto. 
Todos estos estudios tienen como propósito principal la satisfacción del cliente, 
reducir las mermas y devoluciones, además de fidelizar al cliente con nuestra 
empresa. 
Si este estudio fuese factible, se podrá acondicionar también en otras sucursales, 
en las cuales el área de despacho sea parecida al de la sucursal en estudio, para 
así reducir la merma a nivel Empresa. 
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ABSTRACT 
 
Shop by Departments Ripley SA, is a company that has been operating nationally 
since 1997. The branch in which we are going to study is Ripley Max Megaplaza, 
specifically the Electro dispatch area, in which different problems have been caused 
with the clients, emphasizing the returns of televisions that finally do not have any 
technical problem, causing great losses to the branch in mention, besides 
diminishing the utility of the company. 
Through the matrix of Ishikawa we can emphasize the major problems for which 
these returns are produced, then we will translate these frequencies of failures and 
returns through a Pareto diagram, in which we can identify the biggest problem, in 
addition a work study will be carried out, time study, finally the plant or area in 
question will be redesigned, obtaining as a result a productivity in the area of TV 
dispatch, having as objective the implementation of a testing area in which the client 
will be able to fully prove his product. 
All these studies have the main purpose of customer satisfaction, reduce waste and 
returns, in addition to customer loyalty to our company. 
If this study is feasible, it may also be prepared in other branches, in which the 
dispatch area is similar to that of the branch under study, in order to reduce the 
shrinkage at the Company level. 
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INTRODUCCIÓN: 
 
1.1 Realidad problemática 
Hace ya unos 130 años, la tienda por departamento estadounidense Sears ha sido 
un nombre de referencia en el rubro. Dicha empresa fue fundada en el año 1886, 
cabe mencionar que esta empresa fue hasta el año 1989 la compañía de venta al 
por menor más grande de los Estados Unidos. 
Esta empresa cuenta con distintas sucursales en distintos países de América 
Latina, pero, en la actualidad se sabe que está atravesando por una gran crisis y 
está operando con perdida, ya que se ha visto afectada por la creciente tendencia 
de los usuarios estadounidenses a comprar en línea a través de internet. 
En el mes de Enero pasado, anunció la venta de una de sus subsidiarias y el cierre 
de más de 100 sucursales con el objetivo de mejorar sus finanzas. Pero para 
algunos, a menos que ocurra un milagro, "Sears se declarará en bancarrota en los 
próximos años", indica Daniel Thomas, reportero de finanzas de la BBC. 
Según Thomas, en 2006, sus ventas estaban por el orden de los US$53.000 
millones. En 2015 totalizaron apenas US$25.000 millones. Está perdiendo más de 
US$1.000 millones al año. 
Su mayor problema en los últimos años ha sido el drástico cambio en el consumo 
que ha tenido lugar en EE.UU., esto originado por la tecnología que está 
consumiendo a toda la población, siendo tendencia las compras en línea, además 
de favorecer al usuario o cliente, dándoles las facilidades como, catálogos virtuales, 
distintas formas de pago en línea, etc. 
Toda esta situación se está dando con distintas tiendas en Norteamérica y países 
del primer mundo, ya que los clientes optan por comprar desde la comodidad de su 
casa, teniendo a su alcance cualquier producto desde su móvil, siendo ya una 
cultura de compra en los países más modernos. 
A diferencia de competidores como JC Penney y Macy's, que son sus mayores 
competidores en su país de origen, estos han tratado de mantenerse actualizadas, 
Sears tiene mucho tiempo sin invertir en sus tiendas. Ni en personal ni en productos. 
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Tampoco en innovación, teniendo a sus clientes con poco optimismo para poder 
visitar sus tiendas, siendo uno de sus mayores problemas, las demoras en los 
centros de pago y de despacho de los productos que ellos venden. 
Actualmente toda empresa debe sacar provecho de cada elemento incluido dentro 
de su organización para convertirlo en un factor de productividad, el cual le permita 
obtener ventajas competitivas sobre otras empresas de semejantes características. 
Es por esto que la organización debe definir y conocer cada actividad realizada para 
la prestación de sus servicios, de tal manera que le permita evaluar de manera 
constante el uso y manejo de sus recursos. 
Retail es un término de la lengua inglesa que se emplea para nombrar a la venta 
minorista. La comercialización de productos al por menor, por lo tanto, constituye 
el retail. 
El concepto suele vincularse a la venta de grandes cantidades, pero a muchos 
compradores diferentes. De este modo se diferencia de la venta mayorista, que 
implica la venta de un elevado volumen de unidades a un mismo comprador. 
Los supermercados y las tiendas por departamento son dos de los grandes actores 
del sector de retail. Estas cadenas venden diariamente una enorme cantidad de 
unidades a miles de clientes. Por ejemplo: Un supermercado, de este modo, puede 
vender 2.000 litros de cerveza en una tarde, que son adquiridos por 900 clientes. 
Cada vez son más las personas que a la hora de adquirir productos de diversa 
índole se decantan por hacerlo de mano de una empresa retail y no de un pequeño 
comercio. Básicamente porque esa le ofrece una serie notable de ventajas, tales 
como estas: 
 Sus artículos tienen un precio mucho más económico, lo que les permite 
ahorrar de manera considerable. 
 No hay que pasar por alto que les brinda una gran variedad de posibilidades 
en cuanto a un mismo producto, es decir, la oferta es mucho más amplia. 
 En cualquier retail, de manera periódica, se suelen lanzar promociones, 
descuentos y ofertas especiales que permiten también disfrutar de unas 
compras con un coste menor. 
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 Asimismo se resalta el hecho de que cuenta con un horario de venta al 
consumidor final mucho más amplio. 
Las cadenas que se dedican al retail disponen de una importante estructura. Por 
un lado, suelen contar con almacenes, depósitos o centros de distribución donde 
reciben los productos que compran al por mayor. Luego estos productos son 
enviados a los distintos locales comerciales o sucursales, que constituyen los 
puntos de venta donde acude al consumidor final a comprar la mercadería. 
Esto supone que la gestión del retail es una tarea compleja, que requiere articular 
diferentes cuestiones. En este marco, la logística es esencial para el éxito de los 
negocios. 
No menos importante es el hecho de que en muchos retailers llega un punto en el 
que se toma la decisión de darle impulso a los mismos, de conseguir aumentar la 
cartera de clientes y de marcar diferencias con los competidores. Por eso, lo que 
optan por hacer es por contar con unas características específicas y por ofrecer a 
los consumidores ventajas, tales como estas: 
 Un sistema realmente eficiente de compra así como un tiempo de espera 
mínimo en las cajas. 
 Una ubicación cercana y unas instalaciones de primer orden. 
 Constantes ofertas y promociones. 
 Respuesta inmediata a posibles quejas. 
 Atención al cliente exhaustiva y agradable. 
 Una larga lista de precios bajos en productos de todo tipo. 
Hoy en día en nuestro medio, empresas que brindan el mismo tipo de servicio como: 
Falabella (competencia directa),  Paris, etc., han aplicado técnicas de métodos y 
tiempos a sus empresas obteniendo buenos resultados. La aplicación de métodos 
y tiempos se centra primordialmente en eliminar procesos y movimientos 
innecesarios en la ejecución de una tarea, por lo tanto, esto conlleva a una 
reducción de tiempos mejorando la productividad, costos, stock, seguridad y 
calidad. 
Hablando de la competencia directa dentro del mismo centro comercial, el cual es 
Saga Falabella, su área de despacho ha sido modificado para que el cliente se 
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sienta cómodo a la hora de ir a recoger sus productos, ellos primaron el servicio, la 
comodidad del cliente, teniendo en su área de despacho muebles y televisor para 
que el cliente se sienta a gusto; además de tener un ticketero y el orden que resalta 
a la vista de todo cliente. 
En el caso de Ripley Megaplaza, el problema que resalta a la vista es el desorden 
con el que se despacha a los clientes, más cuando hay mayor afluencia de público, 
además los producto de Tv son abiertos y solo se les enciende la pantalla al cliente, 
esto sucede debido a que no cuentan con el equipamiento adecuado en el área, 
además de la falta de conocimiento de los distintos productos por parte del equipo 
de despacho. 
Los clientes en su mayoría esperan parados a que les saquen su producto, 
generando un descontento en ellos, pues así los clientes optan por no pedir se les 
revise por completo sus productos, retirándose de la tienda. 
Esto ocasiona que distintos clientes regresen sus productos, no solo por fallas 
técnicas, sino también porque en casa no pudieron configurarlo, alegando que 
estos productos están defectuosos, como el área no cuenta con el ambiente 
adecuado para pruebas, en la mayoría de ocasiones se les cambia el producto por 
un tema de buena atención. 
Otro problema que afecta la productividad en tienda es que el área no está 
sectorizada por actividades de despacho, unos entran y otros salen, ocasionando 
tiempos muertos, cuellos de botella, además de que el proceso de despacho no 
está estandarizado. 
Para hallar el problema se hizo un Diagrama de Ishikawa, luego se procedió a 
realizar el Diagrama de Pareto, detallando los problemas y resaltando los más 
significativos, para así poder evaluar el mayor problema que tiene la tienda, a 
continuación, se detalla los problemas, se graficara el Diagrama de Ishikawa y la 
Gráfica de  Pareto. 
Identificación de los problemas: 
Inicialmente, con la ayuda del subgerente del área de Electrónica Mayor se reunió 
al personal de Gran Volumen (despacho), que son el personal encargado de 
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despachar los productos de electro vendidos en tienda, así también se encargan 
de recibir y revisar los productos devueltos electro, el motivo de dicha reunión fue 
para realizar una lluvia de ideas, determinando los problemas por los cuales existen 
devoluciones de los distintos productos de electro, plasmando estos problemas en 
la Tabla  N° 01.  
Tabla  N° 01: Lluvia de Ideas 
LLUVIA DE IDEAS 
1 Procedimientos inadecuados 
2 Instalación del área  inapropiada 
3 Tecnología (no hay materiales ni implementos) 
4 No cuenta con tomas de corriente para pruebas de TV 
5 Proceso de despacho inadecuado 
6 No cuentan con ticketeros 
7 Personal no está capacitado para realizar las pruebas 
8 No existe motivación 
 Fuente: Elaboración propia 
 
Todos los problemas registrados en la tabla anterior, plasmados tal cual cada 
operario opinó, tienen como problema final, que por uno u otro motivo, se devuelven 
los productos, todos estos problemas los estableceremos mediante el diagrama de 
Ishikawa en el Gráfico N° 01. 
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Figura N° 01: Diagrama de Ishikawa 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Posteriormente, se realizó una encuesta al personal que está relacionado con los 
productos electro que se despachan en dicha área, los cuales son: vendedores 
integrales de Electro (Audio, Tv y Cómputo), personal del Gran Volumen 
(despacho) y personal del área de Post Venta, que son el personal encargado de 
recepcionar inicialmente los productos devueltos, para luego derivarlos al personal 
de despacho para la revisión de cada producto devuelto. 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla  N° 02: Encuesta de personal afecto al área de despacho 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
NOMBRE: CARGO:
MARCAR
ENCUESTA
PROBLEMA
Procedimientos inadecuados
No cuentan con ticketeros
Personal no esta capacitado para realizar las pruebas
No existe motivacion
MARQUE CON UN ASPA 2 ALTERNATIVAS QUE PARA USTED SON MOTIVO POR EL CUAL LOS PRODUCTOS DE 
ELECTRONICA MAYOR(Audio, TV y Computo) SON DEVUELTOS:
Instalacion del area  inapropiada
Tecnologia(no hay materiales ni implementos)
No cuenta con tomas de corriente para pruebas 
Proceso de despacho inadecuado
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Los datos que se muestran en la siguiente tabla, se obtuvieron de la encuesta 
realizada, cada operario marco 2 opciones, teniendo un total de 30 respuestas, de 
las cueles se obtuvieron 8 coincidencias del mayor problema del área de despacho 
como se muestra. 
Tabla  N° 03: Identificación de Problema Principal 
 
Detalles del problema Cantidad %Frecuencia 
Procedimientos inadecuados 8 27% 
Instalación del área  inapropiada 6 20% 
Tecnología(no hay materiales ni 
implementos) 
3 10% 
No cuenta con tomas de corriente 
para pruebas de TV 
3 10% 
Proceso de despacho inadecuado 4 13% 
No cuentan con ticketeros 3 10% 
Personal no esta capacitado para 
realizar las pruebas 
2 7% 
No existe motivación 1 3% 
  
30 100% 
 
Fuente: Elaboración propia 
Los datos obtenidos en la Tabla  N° 03, se tomaron de una encuesta realizada al 
personal de tienda que está involucrado, los cuales fueron 15, ya sea con los 
despachos, como con las devoluciones de los productos electro, obteniendo los 
porcentajes de cada uno de ellos. 
Posteriormente se elaboró el siguiente diagrama: 
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Gráfico N° 02: Diagrama de Pareto 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Habiendo obtenido la frecuencia de las causas, podremos señalar con seguridad 
los problemas que requieren mayor atención, los cuales son los procedimientos 
inadecuados, las instalaciones inadecuadas y la mejora del proceso de despacho. 
 
 
24 
 
1.2 ANTECEDENTES 
 
1.2.1 Antecedentes locales: 
 
a) ACUÑA ALCARRAZ, Diego. Incremento de la capacidad de producción de 
fabricación de estructuras de Mototaxis aplicando metodologías de las 5s’s 
e ingeniería de métodos. Tesis (Título de Ingeniero Industrial) Pontificia 
Universidad Católica del Perú. Lima-Perú (2012). 
 
En dicha tesis se aplicó el Método de 5 S, cuyo objetivo es conseguir una 
empresa limpia, ordenada y un grato ambiente de trabajo, centrándose en 
los 5 términos japoneses que son: Seiri (clasificar), Seinton (organizar), 
Seiso (limpieza), Seiketsu (estandarizar) y Shitsuke (disciplina). 
Para esto se hizo uso de checklists para que faciliten la implementación de 
la herramienta. 
Se aplicó también la Ingeniería de métodos, realizando mediciones de 
trabajo, estudio de tiempos, estudiando las áreas de producción, en donde 
mediante el estudio de tiempos se pudo tener un tiempo estándar de cada 
proceso, así también mediante las mediciones de trabajo se pudo recolectar 
datos del personal de producción, logrando las paras necesarias, así como 
poder brindarles espacios en donde puedan tomar bebidas energizantes 
para poder ayudar a su mejor desempeño. 
Finalmente, como resultados se logró implementar Instructivos de trabajo y 
almacenamiento, instructivos de trabajo para cada operación. 
Se concluyó que es necesario aplicar el método 5 S ya que esto determina 
la calidad con la que se trabajara, asegurando el cumplimiento de los 
estándares en los procesos. 
Con la aplicación del estudio de métodos se podrá bajar el promedio de 
tiempo por proceso además de reducir en un gran porcentaje las mermas 
obtenidas porcada área. 
 
b) ULCO ARIAS, Claudia Andrea. Aplicación de ingeniería de métodos en el 
proceso productivo de cajas de calzado para mejorar la productividad de 
mano de obra de la Empresa Industrias ARTprint. Tesis (Título de Ingeniero 
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Industrial) Universidad César Vallejo. Facultad de Ingeniería Industrial. 
Trujillo, Perú (2015). 
La presente tesis buscó incrementar la productividad de la mano de obra del 
sistema productivo de cajas de calzado de la empresa “Industrias Art Print” 
en el distrito El Porvenir de la ciudad de Trujillo a través de la aplicación de 
la ingeniería de métodos. Se consideró una población infinita de la 
producción realizada por el sistema productivo de “cajas de calzado” de la 
empresa tomando una muestra de la productividad de dicha línea de 
producción de cajas de calzado; la cual se verá incrementada a través del 
análisis del proceso y la ideación de nuevos métodos para realizar el trabajo 
con el fin de aprovechar al máximo el recurso básico “el tiempo”. El estudio 
permitió mejorar los procesos de Plastificado, lo cual permitió mejorar la 
productividad de mano de obra del sistema productivo en un 19% con 
respecto a la situación inicial; esto se corroboró con el análisis estadístico al 
comparar la productividad antes y después de las mejoras realizadas a 
través de la prueba T-Student para muestras pareadas obteniendo un nivel 
de significancia P menor a 0.05; lo cual permitió aceptar la hipótesis de que 
la productividad de mano de obra obtenida después de la aplicación de la 
ingeniería de métodos es significativamente mayor que la productividad de 
mano de obra obtenida antes de ello. 
 
c) ASMAT CUEVA, Luis Enrique. Rediseño de Procesos de Recepción, 
Almacenamiento, Picking y Despacho de Productos Para la Mejora en la 
Gestión de Pedidos de la Empresa Distribuidora Hermer en el Perú. (Tesis 
para optar el título profesional de ingeniero de computación y sistemas) 
Facultad de Ingeniería y sistemas de la USMP. Lima, Perú (2015). 
La gerencia de la empresa Distribuidora Hermer SAC tenía la necesidad 
mejorar la gestión de pedidos de toda su gama de productos que distribuyen. 
Se detectó que la empresa no cuenta con documentación de todos sus 
procesos involucrados en la gestión de pedidos, generando errores e 
incomodidad en los clientes; por ello, se plantea implementar un rediseño de 
los procesos involucrados en la gestión de pedidos para su mejora. 
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Para esto se aplicó como base la metodología de James Harrington, que es 
el iniciador de la mejora de los procesos empresariales, es así que se adaptó 
a los procesos de la empresa y a la etapa de modernización, eliminando las 
actividades repetitivas, burocráticas, apoyándose en el debido uso de la 
tecnología instalada en la empresa. 
Se obtuvo como resultado, la reducción del tiempo total utilizado en cada 
uno de los procesos, en las actividades y una mejora de eficiencia en la 
gestión de pedidos. 
 
d) DÁVILA TORRES, Alejandro Franco. Análisis Y Propuesta De Mejora De 
Procesos en una Empresa Productora De Jaulas Para Gallinas Ponedoras. 
Tesis  (Título de Ingeniero Industrial) Facultad De Ciencias e Ingeniería, 
Pontificia Universidad Católica Del Perú, Lima (2015). 
El presente estudio se realiza para realizar un análisis actual de trabajo en 
una empresa productora de jaulas para gallinas y presentar propuestas de 
mejora en los procesos para aumentar su productividad y satisfacer las 
necesidades que tengan sus clientes actuales y potenciales. 
El objetivo de este proyecto es  ordenar el área de producción y ejecutar las 
propuestas de mejora que se consideren necesarias. Gracias a ello, se 
optimizará los procesos internos de tal manera que se consigan 
procedimientos eficientes y eficaces cambiando procedimientos, eliminando 
procesos improductivos y elevando el ritmo de producción. De esta manera 
se obtendrá mayor productividad en la empresa, así como más orden en el 
área de producción y mejores procesos productivos al momento de la 
elaboración del producto.  
 
e) OROZCO CANGO, Sara Cristina. Propuesta de Mejora en los Procesos del 
Área de Call Center Técnico de una Empresa de Telecomunicaciones. Tesis 
para optar el título de Ingeniero Industrial, Universidad Peruana de Ciencias 
Aplicadas, Lima, 2015. 
El objetivo principal del presente proyecto es identificar las principales 
causas de las deficiencias del proceso de atención al usuario final y back-
office del área de call center técnico de Atento Perú, empresa proveedora de 
27 
 
servicios para una empresa de telecomunicaciones. El análisis de la 
situación actual de la empresa diagnosticó que los problemas principales 
son: incremento del tiempo medio de operación, tiempo de espera y la 
cantidad de llamadas abandonadas. 
Es por ello que, se elaboró una propuesta de mejora para reducir o eliminar 
las causas del problema que presenta actualmente el área y evitar las 
penalidades. Para el diseño de la propuesta se utilizó la metodología del ciclo 
de Deming y herramientas Lean. Los resultados que se obtuvieron, después 
de la implementación, fueron los siguientes: se logró reducir el tiempo medio 
de operación a 396 segundos, el tiempo de espera a 12 segundos y llamadas 
abandonadas al 7.7%. Con estos nuevos resultados se lograron alcanzar 
cada uno de los objetivos de los indicadores de operación y se logró la 
reducción de las penalidades. 
 
1.2.2 Antecedentes globales: 
 
a) CAJAMARCA GUERRA, Diego. Estudio De Tiempos Y Movimientos De 
Producción En Planta, Para Mejorar El Proceso De Fabricación De Escudos 
En Kaia Bordados. Tesis  (Título de Ingeniería Industrial, Diplomado en Alta 
Gerencia) Universidad Militar Nueva Granada, Bogotá-Colombia (2015). 
Kaia Bordados se dedica al rubro de bordados para los diferentes tipos de 
tela, la gerencia desea mejorar la productividad y eficiencia de la 
organización basado en estudio de tiempos de producción en la planta, para 
mejorar los procesos de producción, la economía, las cargas laborales y el 
bienestar de los empleados. 
Se tuvo que determinar los tiempos estándares, además se determinó que 
la mayoría de las quejas se dan por productos defectuosos y demoras en los 
tiempos de entrega. 
Mediante todos los estudios realizados, se concluyó que debería realizarse 
la compra de una máquina de bordar con 4 cabezotes el cual permitiría 
disminuir considerablemente los tiempos de bordado. 
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También se planteó una mesa de trabajo más ergonómico, que permitirá el 
mejor desempeño de los operarios, además de reducir los productos 
defectuosos que eran producto del cansancio de los colaboradores. 
 
b) VILLAGRÁN COYOY, Sergio. Optimización De Espacio Y Procesos De 
Ingreso Y Despacho De Mercadería En La Empresa Comercializadora De 
Equipo De Computación Intcomex De Guatemala S.A. Tesis (Titulo de 
Ingeniería Mecánica Industrial). Facultad de Ingeniería de Universidad de 
San Carlos de Guatemala (2011).  
Se investigó dicho tema, debido a que en esa entidad no se cuenta con 
documentación de procesos ni criterios para el aprovechamiento de espacio 
disponible. Los procesos de ingreso y despacho se documentaron por medio 
de un estudio de tiempos, aplicado a ambos procesos y mediante la 
diagramación de actividades individuales. Además, se aplicó la clasificación 
de inventarios ABC para reubicar la totalidad de artículos disponibles para la 
venta, de acuerdo con su nivel de ventas. Para optimizar el espacio 
disponible, se realizó un estudio de la capacidad de almacenamiento en 
espacio cúbico dentro de la bodega. Sobre esa base, se propuso un plan de 
incremento de infraestructura que consistió en estanterías para la colocación 
de mercadería, para aprovechar de mejor manera el espacio disponible. En 
ambos casos, el aporte a la empresa se traduce en reducción de tiempos de 
los procesos de ingreso y despacho de mercadería así como la mejora en el 
aprovechamiento de espacio disponible para almacenamiento de 
mercadería. 
 
c) BASTIDAS ERAZO, Yohana Marcela. Estructuración Del Proceso De 
Devoluciones Para La Recuperación De Su Valor Económico En La Empresa 
Rta Designplanta Yumbo. Tesis (Pasantía institucional para optar el título de 
Ingeniero Industrial) Facultad De Ingeniería de Universidad Autónoma De 
Occidente, Colombia (2012). 
El objetivo de dicha tesis  es mejorar las debilidades que están aconteciendo 
en el proceso de gestión de devoluciones a partir de la recepción de éstas 
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en la planta, teniendo en cuenta que se procura recuperar su máximo valor 
económico y que no se incurran en costos mayores.  
Para el cumplir con los objetivos se debe realizar un diagnóstico de todo el 
proceso que involucra la gestión de las devoluciones, posteriormente 
implementar elementos de control y seguimiento de la gestión, y por último 
realizar una propuesta para un plan de mejora para prevenir las 
devoluciones.  
Dicho trabajo  planea resolver la problemática de la empresa con respecto a 
sus devoluciones en la estructuración del proceso de gestión, de tal forma 
que se corrijan sus debilidades, se adopte un mayor control, trazabilidad y 
se recupere el valor económico de éstas. 
 
d) SÁNCHEZ ROSERO, Carlos Humberto. Estudio de tiempos y movimientos 
para mejoramiento de los procesos de producción de la Empresa Calzado 
Gabriel. Tesis (Carrera Ingeniería Industrial en Procesos de Automatización) 
Facultad de Ingeniería en Sistemas, Electrónica e Industrial de Universidad 
Técnica de Ambato, Ecuador (2013). 
Dicho  proyecto tiene como fin el análisis de cada uno de los procesos, para 
implementar mejoras ya que se encontraron deficiencias en los procesos de 
producción de la empresa tales como: Los métodos de trabajo no son los 
óptimos, las distancias que recorre el material de una estación de trabajo a 
la siguiente son largos, además no se cumplen con los principios 
ergonómicos que el obrero requiere para trabajar; de acuerdo a la necesidad 
se fija los objetivos los cuales incluyen la determinación de tiempos y 
movimientos para mejoramiento de los procesos de producción de la 
empresa. 
 La recolección de la información se realiza mediante entrevistas y encuestas 
para ser sometidas a análisis y plantear una propuesta que permita eliminar 
tiempos y movimientos Improductivos, concluyendo que el método de trabajo 
propuesto permite mejorar los procesos de producción de la empresa 
calzado Gabriel. 
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e) LEMA ZAMBRANO, Reymi Gustavo. Estudio de tiempos y movimientos de 
la línea de producción de manteles de la empresa Aly Artesanías para 
mejorar la productividad. Tesis (Facultad de Ingenierías y Ciencias 
Agropecuarias de la Universidad de las Américas) Quito, Ecuador, 2014.  
Dicho proyecto, está basado en el estudio de tiempos y movimientos en los 
procesos de producción, para así establecer directrices de eficiencia y 
lineamientos basados en la gestión de procesos. Se usó herramientas como 
flujogramas analíticos y diagramas de flujo para la documentación de los 
procesos, para el estudio de tiempos se usó materiales como cronometro 
digital, ficha de tiempos, etc. Finalmente para determinar el tiempo estándar 
de las actividades se evaluó cada actividad seleccionando los procesos 
críticos, determinando así las actividades que no generan valor para su 
posterior mejora.  
 
1.3 Teorías Relacionadas al Tema: 
  1.3.1 Marco Teórico: 
 
   1.3.1.1 Variable Independiente: Ingeniería de Métodos 
 
    1.3.1.1.1 Definición de Ingeniería de Métodos: 
 
“La técnica que somete a cada operación de un trabajo dado a un análisis 
detallado para eliminar todo elemento u operación innecesaria, y para abordar el 
mejor y más rápido método para llevar a cabo cada elemento u operación 
necesaria” (Kjell, 2001). 
García (2005) El estudio de métodos es una metodología que a través de sus 
lineamientos logra conjugar adecuadamente los recursos materiales, 
económicos y humanos, originando la mejora de la productividad.  
“El estudio de métodos de una tarea es la investigación sistemática de las 
operaciones que la componen, su tipología, materiales y herramientas 
utilizadas”. (Cruelles, 2013, p.161). 
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Baca (2013) el estudio de métodos se enfoca en determinar cómo se realiza un 
trabajo, considerando que las tareas o actividades pueden ser realizadas por un 
solo operario o por un grupo de ellos, utilizando herramientas, equipo o 
maquinaria. El Estudio de métodos se puede definir como el registro y el examen 
crítico-sistemático que se efectúa a las maneras de realizar actividades con el 
fin de  proponer mejoras que incrementen el rendimiento de los empleados y la 
calidad de los productos y/o servicios resultados de su trabajo.  
El estudio de métodos divide y desglosa la tarea en una parte razonable de 
operaciones. De esta manera  se entiende mejor como se ejecuta la tarea y de 
este modo sirve para unificar un método operatorio para todos los implicados en 
su ejecución. Además es el punto de partida para su mejora. Si bien se hace 
notar que el hecho de describir un método operatorio ya es en sí una mejora, 
probablemente la más importante. (Cruelles, 2013, p.161). 
La ingeniería de métodos abarca el diseño, la creación y la selección de los 
mejores métodos de fabricación, procesos, herramientas, equipos y habilidades 
para elaborar o manufacturar un producto, basándose en las indicaciones y 
especificaciones desarrolladas por el área de planificación e ingeniería. Cuando 
uno de nuestros mejores métodos coincide con las mejores habilidades 
disponibles, se presenta la relación trabajador-maquina eficiente. 
El procedimiento completo incluye la definición del problema; división el trabajo 
en operaciones; analizar cada operación con el fin de determinar los 
procedimientos, como la cantidad que se desea producir, considerando la 
seguridad del operador y su interés en el trabajo, aplicando los valores de 
tiempos apropiados; y posteriormente dando seguimiento al proceso con el fin 
de garantizar que el método prescrito se haya puesto en operación. En la Figura  
N°3 nos  muestra las oportunidades  para reducir el tiempo  de manufactura 
estándar a través de la aplicación de la ingeniería de métodos  y el estudio de 
tiempo. 
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Figura N° 03: Oportunidades a través de la aplicación de la ingeniería de 
métodos y el estudio de tiempo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.3.1.1.2 Objetivos del Estudio de Métodos: 
 
García (2005) a continuación mencionaremos diversos propósitos  del estudio 
de métodos, los más importantes son: 
 Mejorar los procesos, procedimientos y la disposición de la fábrica, taller 
y lugar de trabajo, así como el diseño del equipo e instalaciones.  
 Economizar el esfuerzo humano para reducir fatiga.  
 Crear mejores condiciones de trabajo.  
 Ahorrar  el uso de materiales, máquinas y mano de obra. 
Freivalds, Andris y Niebel, Benjamín (2014) mencionan que los objetivos del 
estudio de métodos son: 
Tiempo total de 
operación en 
condiciones 
existentes o en 
condiciones 
futuras cuando 
no se han puesto 
en práctica la 
ingeniería de 
métodos, 
estándares y el 
diseño del 
trabajo. 
1 
2 
3 
4 
Mínimo contenido de 
trabajo del producto 
Contenido del trabajo adicional por defectos en el diseño 
o en las especificaciones del producto, lo cual incluye la 
especificación de materiales, de la geometría, de las 
tolerancias y del acabado. 
Tiempo adicional debido a problemas de la 
administración, lo cual incluye una pobre planeación, un 
control deficiente de inventarios de herramientas y 
materiales, una pobre programación y deficientes 
supervisión, instrucción y entrenamiento. 
Contenido de trabajo adicional debido a un diseño de 
trabajo y métodos de manufactura u operación 
ineficientes, lo cual incluye la configuración, herramientas, 
condiciones de trabajo, disposición del lugar de trabajo y 
economía de los movimientos. 
Tiempo adicional debido a problemas del trabajador, lo 
cual incluye trabajar a un menor ritmo que el normal o 
hacer uso excesivo de las tolerancias. 
Objetivo de los métodos, 
estándares y diseño de trabajo. 
Oportunid
ades de 
ahorro a 
través de 
la 
ingeniería 
de 
métodos, 
estándares 
y diseño de 
trabajo. 
Fuente: Elaboración propia 
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 Disminuir el tiempo requerido para llevar a cabo tareas. 
 Mejorar de manera continua la calidad y confiabilidad de productos y 
servicios. 
 Conservar recursos y bajar costos mediante la especificación de los 
materiales directos e indirectos más apropiados para la producción de 
bienes y servicios. 
 Considerar los costos y la disponibilidad de energía eléctrica. 
 Maximizar la seguridad, salud y bienestar de todos los empleados. 
 Producir con interés creciente por proteger el medio ambiente. 
 Aplicar un programa de administración del personal que dé como 
resultado más interés por el trabajo y la satisfacción de cada uno de los 
empleados. 
1.3.1.1.3 Procedimiento del Estudio de Métodos 
 
García (2005) nos menciona que para realizar el estudio de tiempo debemos de 
seguir los siguientes pasos: 
 Selección de la  tarea o trabajo a mejorar.  
 Registrar los detalles de las actividades.  
 Analizar los detalles del trabajo. 
 Realizar un análisis crítico y aportar ideas para un nuevo método.  
 Adiestrar a los operarios en el nuevo método de trabajo. 
 Aplicación del  nuevo método de trabajo. 
 Selección de la tarea   
Freivalds, Andris y Niebel, Benjamín (2014) nos mencionan que todo trabajo o 
tarea realizada en un entorno puede ser objeto de estudio, teniendo como fin la 
mejora de sus actividades para lograr ser más eficientes. 
García (2005) nos menciona que debemos de seleccionar un criterio con el que 
se desea mejorar. 
Esta selección debe hacerse: 
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a) Desde el punto de vista humano: Los primeros trabajos que deben de 
mejorarse son los de mayor exposición y riesgo de accidentes, es decir 
aquellos en donde se manipulen sustancias tóxicas, trabajos en alturas, 
instalaciones eléctricas, maquinarias de corte, entre otros. 
b) Desde el punto de vista económico: En segundo lugar, se debe de dar 
preferencia a las actividades que representen un alto porcentaje del valor de 
costo del producto terminado. 
c) Desde el punto de vista funcional del trabajo: Finalmente, se deben 
seleccionar los trabajos que impiden o retrasan el proceso de producción, es 
decir cuellos de botella y los trabajos clave de cuya ejecución dependen 
otros. 
 Registrar los detalles de las actividades: 
Obtenga y presente los datos. Integre todos los hechos relevantes relacionados 
con el producto o servicio. Esta tarea incluye diagramas y especificaciones, 
cantidades requeridas, requerimientos de entrega y proyecciones de la vida 
anticipada del producto o servicio. Una vez que se ha recabado toda la 
información relevante, almacénela en forma ordenada para su estudio y análisis. 
En esta etapa, el desarrollo de las gráficas de proceso es de mucha utilidad. 
Freivalds, Andris y Niebel, Benjamín (2014). 
 Analizar los detalles del trabajo: 
“Una vez registrado todos los detalles de que consta el trabajo, el siguiente paso 
es analizarlo para ver qué acciones se pueden tomar”. (García, 2005, p. 17). 
Por otro lado Freivalds, Andris y Niebel, Benjamín (2014) aportan que se debe 
de utilizar los principales métodos de análisis de operaciones, entre los cuales 
se incluyen las tolerancias, el diseño de la parte, especificaciones, procesos de 
manufactura, manipulación de materiales, distribución de la planta y el diseño de 
trabajo. 
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 Realizar un análisis crítico y aportar ideas para un nuevo método: 
García (2005) aporta que para desarrollar un método para la ejecución del 
trabajo, es necesario considerar las respuestas obtenidas, las que nos pueden 
conducir a tomar las siguientes acciones. 
Eliminar: Si las preguntas por qué y para qué no fueron contestadas de forma 
razonable, significa que el detalle bajo análisis no se justifica y debe ser 
eliminado. 
Cambiar: Las respuestas a las preguntas cuándo, dónde y quién pueden indicar 
la necesidad de cambiar las circunstancias de lugar, tiempo y persona en que se 
ejecuta el trabajo. 
Cambiar y reorganizar: Si surge la necesidad de cambiar las circunstancias 
bajo las cuales se realiza el trabajo, será necesario reorganizarlo para obtener 
una secuencia más lógica.  
Simplificar: Trata de ejecutar de una forma más fácil y rápida todos aquellos 
detalles que no se hayan podido eliminar.  
 Adiestrar a los operarios en el nuevo método de trabajo: 
Antes de realizar e implantar el nuevo método de trabajo, es necesario 
asegurarse que la proposición es buena y funcionará en la práctica.  
Es necesario el entendimiento y la cooperación del personal, deben tenerse 
presente los intereses de los individuos afectados favorable o desfavorable por 
una modificación. Por lo tanto, es conveniente: 
 Mantener informado al personal antes de implantar los cambios que lo 
afectan. 
 Tratar al personal con la dignidad de persona humana. 
 Promover que todos aporten ideas y sugerencias. 
 Hacer sentir al personal que forma parte del esfuerzo común por mejorar 
las condiciones de trabajo de la fábrica. 
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 Aplicación del  nuevo método de trabajo: 
Luego de tener en cuenta los anteriores pasos, se pone en práctica el nuevo 
método de trabajo. 
 
1.3.1.1.4 Análisis de Procesos: 
 
 “El análisis de los procesos trata de eliminar las principales deficiencias 
existentes en ellos y lograr la mejor distribución posible de la maquinaria,  equipo 
y área de trabajo dentro de la planta” (García, 2005, p. 42). 
1.3.1.1.5 Diagrama de Procesos: 
 
 “Esta herramienta de análisis es una representación gráfica de los pasos que se 
siguen en una secuencia de actividades que constituyen un proceso o un 
procedimiento, identificándolos mediante símbolos de acuerdo con su 
naturaleza; además, incluye toda la información que se considera necesaria para 
el análisis, tal como distancias recorridas, cantidad considerada y tiempo 
requerido”. (García, 2005, p. 42). 
García (2005) nos proporciona la siguiente información detallada de la 
simbología utilizada en el diagrama de operaciones. 
 Operación (   ): acontece cuando se modifica las características 
físico/químicas de un objeto o material, cuando es montado o desmontado 
de otro, cuando se dispone o prepara para otra actividad.   
 Transporte (       ): sucede cuando traslada un objeto de un punto a otro. 
Excepto cuando el movimiento hace parte intrínseca de una operación o 
son generados por el operario.   
 Inspección (      ): se analiza o verifica la calidad y  características de un 
objeto o un grupo de ellos.  
 Demora (     ): ocurre cuando se interfiere el flujo de un objeto o grupo de 
ellos, con lo cual genera un retraso en el paso planeado. 
 Almacenamiento (    ): sucede cuando un objeto es retenido y protegido 
contra movimientos o usos no autorizados. 
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 Actividad combinada ( ): se presenta cuando se desea indicar 
actividades conjuntas por el mismo operador en el mismo punto de 
trabajo. 
 
1.3.1.1.6 Diagrama de Proceso Hombre – Máquina: 
 
García (2005) es la representación gráfica del ordenamiento de elementos que 
componen las operaciones en donde intervienen hombres y maquinas, nos 
permite saber el tiempo invertido por el hombre y el tiempo utilizado por la 
máquina. El grafico nos permite estudiar, analizar y mejorar una estación de 
trabajo a la vez, así como también nos ayuda a calcular la eficiencia de los 
hombres y de las maquinas, con el fin de aprovechar ambos factores al máximo. 
García (2010). Este diagrama, que es  la representación gráfica  de la secuencia 
de elementos que componen las operaciones en que interviene  hombre y 
máquina. Permite conocer el tiempo empleado por cada uno; es decir saber el 
tiempo invertido por el hombre y el utilizado por las máquinas. Con base en este 
conocimiento se puede determinar la eficiencia de los  hombres y de las 
maquinas con el fin de aprovechar ambos factores  al máximo.  
  1.3.1.1.7 DOP: 
 
García (2005) nos dice que el diagrama de operaciones de procesos  es una 
representación gráfica de las actividades que se realizan en un proceso de 
elaboración de un bien o servicio, los símbolos a utilizar son operaciones, 
inspección y operaciones combinadas. 
Tabla N° 04: Cuadro de operaciones de diagrama de operaciones de proceso 
ACTIVIDAD SIMBOLO  RESULTADO PREDOMINANTE 
Operación  
 
Se produce o realiza algo. 
Inspección 
 
Se verifica la calidad o la cantidad del producto. 
Operación 
combinada 
 Se utiliza cuando se desea realizar la operación, pero esta 
debe ser inspeccionada. 
Fuente: Elaboración propia. Referencia: García, 2005, p. 52. 
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Figura N° 04: Diagrama de Operaciones de Proceso de Despacho 
 
 
- Recepción de tickets de compra 
 
- Se inspecciona en el sistema si  
     producto está en almacén 
- Operario se va a traer el producto 
     del almacén 
- Operario llama al cliente por su  
     nombre en ticket 
- Operario abre y revisa el producto  
     para la conformidad del cliente 
- Operario llena registro con datos  
     del cliente para su posterior firma 
     con la conformidad de entrega 
- Operario lleva producto hasta la  
     puerta de tienda 
 
                                                                         ENVIO 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
RESUMEN 
Actividades Cantidad 
 2 
 4 
 1 
Total 7 
1 
1 
 
 
1 
 
 2 
 
2 
 
3 
 
4 
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1.3.1.1.8 Diagrama de Proceso de Flujo: 
 
“Un diagrama de proceso de flujo es una representación gráfica de la secuencia 
de todas las operaciones, transportes, inspecciones, esperas y 
almacenamientos que ocurren durante un proceso. Incluye, además, la 
información que se considera deseable para el análisis; por ejemplo, el tiempo 
necesario y la distancia recorrida. Sirve para representar las secuencias de un 
producto, un operario, una pieza, etcétera” (García, 2005, p.53)  
Tabla N° 05: Cuadro de Operaciones de Flujo de Proceso 
ACTIVIDAD SÍMBOLO  RESULTADO PREDOMINANTE 
Operación  
 
Se produce o realiza algo. 
Transporte 
 
Se cambia de lugar o se mueve un objeto. 
Inspección 
 
Se verifica la calidad o la cantidad del producto. 
Demora 
 
Se interfiere o se retrasa el paso siguiente. 
Almacenaje 
 
Se guarda o se protege el producto o los materiales. 
 
Fuente: Elaboración propia. Referencia: García, 2005, p. 54.  
 
1.3.1.1.9 DIMENSIONES DE LA INGENIERÍA DE MÉTODOS 
 
  1.3.1.1.9.1 Estudio de Tiempos: 
 
1.3.1.1.9.1.1 Definición del estudio de Tiempos: 
 
“Técnica para medir el trabajo que registra los tiempos y ritmos de trabajos 
observados correspondientes a una actividad laboral, ya sea en la fabricación 
o elaboración de un producto o servicio. Se efectúa en condiciones 
determinadas y tiene por objeto fijar el tiempo requerido para efectuar el 
proceso según las normas de ejecución en el estudio de métodos”. (González, 
2014, p. 7).  
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“El estudio de tiempos es una técnica para determinar con la mayor exactitud 
posible, con base en un número limitado de observaciones, el tiempo 
necesario para llevar a cabo una tarea determinada con arreglo a una norma 
de rendimiento preestablecido”. (García, 2005, p. 185). 
 
1.3.1.1.9.1.2 Objetivos de la Medición del  Trabajo: 
 
García (2005) nos indica que dos son los objetivos que podemos satisfacer 
con la medición del trabajo: 
a) Incrementar la eficiencia del trabajo. 
b) Proporcionar estándares de tiempo que servirán de información a otros 
sistemas de la empresa, como el de costos de programación de la 
producción, supervisión, etcétera. 
 
1.3.1.1.9.1.3 Equipo para el estudio de Tiempos: 
 
El equipo mínimo requerido para realizar un programa de estudio de tiempos 
incluye:  
 cronómetro  
 Tablero de apoyo con sujetador  
 Forma para el estudio de tiempos lápiz  
 Calculadora o computadora personal  
 Un equipo de videograbación también puede ser muy útil. 
 
1.3.1.1.9.1.4 Método de Regreso a Cero: 
 
“Este método consiste en oprimir y soltar inmediatamente la corona de un reloj 
de “un golpe” cuando termina cada elemento, con lo que la aguja regresa a 
cero e inicia de inmediato su marcha. La lectura se hace en el mismo momento 
en que se oprime la corona”. (García, 2005, p. 196). 
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García (2005) nos manifiesta las ventajas y desventajas del método de 
retroceso a cero:  
Ventajas  
 Proporciona en forma directa el tiempo de duración de cada elemento, 
disminuyendo notablemente el trabajo de gabinete. 
 Es muy flexible, ya que cada lectura comienza siempre en cero. 
 Se emplea un solo reloj del tipo menos costoso. 
Desventajas 
 Es menos exacto, ya que se pierde tiempo durante cada uno de los 
retrocesos. 
 Genera suspicacias entre los trabajadores y puede crear conflicto de 
trabajo, ya que los trabajadores pueden indicar que la persona 
encargada de la toma de tiempo puede parar y poner en marcha el 
cronometro según su conveniencia. 
 Si se comete un error en la toma de tiempo, no se va a poder 
compensar, ya que las lecturas se inician desde cero. 
 
1.3.1.1.9.1.5 Método Continuo: 
 
“Cuando se emplea este método, una vez que el reloj se pone en marcha 
permanente en funcionamiento durante todo el estudio, las lecturas se hacen 
de manera progresiva y solo se detendrá una vez que el estudio haya 
concluido. El tiempo para cada elemento se obtendrá restando la lectura 
anterior de la lectura inmediata siguiente” (García, 2005, p. 196). 
 
1.3.1.1.9.1.6 Tiempo Básico: 
 
“El tiempo básico es el tiempo que se necesita para obtener un elemento o 
ejecutar una actividad a un ritmo normal” (Reymi, 2015, p.28). 
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1.3.1.1.9.1.7 Tiempo Medio de Ciclo: 
 
Reymi (2015) aporta que el tiempo medio de ciclo es el tiempo promedio de 
los tiempos registrados, es decir, después de cronometrar los tiempos de cada 
actividad se procede a utilizar la siguiente ecuación: 
 
TMCO=
𝑆𝑈𝑀𝐴 𝐷𝐸 𝐿𝑂𝑆 𝑇𝐼𝐸𝑀𝑃𝑂𝑆 𝐷𝐸 𝐶𝐼𝐶𝐿𝑂 𝑅𝐸𝐺𝐼𝑆𝑇𝑅𝐴𝐷𝑂
𝑁𝑈𝑀𝐸𝑅𝑂 𝐷𝐸 𝐶𝐼𝐶𝐿𝑂𝑆 𝑂𝐵𝑆𝐸𝑅𝑉𝐴𝐷𝑂𝑆
 
 
TMCO: Es el tiempo medio de ciclo observado 
1.3.1.1.9.1.8 Desviación Estándar: 
 
“Es necesario conocer la desviación estándar “σ”, de los datos obtenidos para 
determinar un promedio valido. Para ello se utiliza la siguiente ecuación”. 
(Reymi, 2015, p. 28). 
      
 σ =           (∑(X - Ẋ)/(n-1) 
Donde: 
X: Es el valor bruto 
Ẋ:   Es la media  
n: Es el tamaño de muestra 
σ: Es la desviación estándar. 
 
1.3.1.1.9.1.9 Limites Superior e Inferior: 
 
Reymi (2015) nos indica que los limites superior e inferior se obtienen a partir 
de la desviación estándar, los cuales determinarán los valores que no son 
válidos para excluirlos, para ello se utiliza las siguientes ecuaciones:  
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Límite superior=      + σ 
Límite inferior=      - σ 
     : Es la media. 
 σ: Es la desviación estándar. 
1.3.1.1.9.1.10 Valoración del Trabajo: 
 
García (2005) nos manifiesta que la valoración del ritmo y los suplementos de 
trabajo tiene como objetivo determinar el tiempo tipo para fijar el volumen de 
trabajo de cada puesto en las empresas, determinar el costo estándar o 
establecer sistemas de salarios de incentivo. 
Tabla N° 06: Cuadro de valorización del trabajo 
HABILIDAD ESFUERZO  
A HABILISIMO  +0.15 A EXCESIVO +0.15 
B EXCELENTE +0.10 B EXCELENTE +0.10 
C BUENO +0.05 C BUENO +0.05 
D MEDIO 0.00 D MEDIO 0.00 
E REGULAR -0.05 E REGULAR -0.05 
F MALO -0.10 F MALO -0.10 
G TORPE -0.15 G TORPE -0.15 
CONDICIONES CONSISTENCIA 
A BUENA  +0.05 A BUENA  +0.05 
B MEDIA 0.00 B MEDIA 0.00 
C MALA -0.05 C MALA -0.05 
 
Fuente: Elaboración propia. Referencia: García, 2005, p.210 
1.3.1.1.9.1.11 Cálculo del tiempo Básico: 
 
“A partir del tiempo promedio válido y la valoración del trabajo, el tiempo 
normal o básico se consigue utilizando la siguiente ecuación:” (Reymi, 2015, 
p. 30).    
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Tiempo Normal = promedio valido x valoración total. 
 
1.3.1.1.9.1.12 Tiempo Estándar: 
 
“El tiempo tipo o estándar es el tiempo que se concede para efectuar una 
tarea. En él están incluidos los tiempos de los elementos cíclicos (repetitivos, 
constantes, variables), así como los elementos casuales o contingentes que 
fueron observados durante el estudio de tiempos” (García, 2005, p. 240). 
Tt =Tn (1+ tolerancias) 
Tt= Tiempo tipo o estándar. 
Tn= tiempo normal. 
Tolerancia o Suplementos= % del tiempo de trabajo 
Nota: Para el presente trabajo, la empresa tiene dispuesto un suplemento  
1.3.1.1.9.1.13 Calculo de la Jornada Efectiva: 
Se necesita disponer la jornada efectiva del personal al realizar sus  
actividades dentro de área de operaciones, por lo que se debe conocer la 
disposición del trabajo con la que se ejecutan las labores, las cuales fueron 
tomadas por las observaciones realizadas, a continuación se presenta la 
ecuación para calcular la jornada efectiva: (Niebel, 2014, p.334). 
 
  Formula: 
𝐽𝐸 = [
𝑇. 𝑇
𝑇. 𝑇. 𝑇
] ∗ 100 + % 𝐹 
T.T   =  Tiempo total de trabajo 
T.T.T=  Tiempo total de Turno 
FC = % Factor de concesiones (sumatoria de todas las 
demoras) 
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1.3.1.1.9.2  Estudio de métodos 
 
“El estudio de métodos de una tarea es la investigación sistemática de las 
operaciones que la componen, su tipología, materiales y herramientas utilizadas” 
(Cruelles, 2012, p. 21). 
 
A su vez, la Oficina Internacional del Trabajo (2010) nos dice que “El estudio de 
métodos es el registro y examen crítico sistemáticos de los modos de realizar 
actividades, con el fin de efectuar mejoras” (p. 19). 
 
Para Cruelles (2012) el estudio de métodos busca desglosar y dividir la tarea en 
operaciones para entender, de forma más clara, como se está ejecutando, y de este 
modo determinar un método operatorio para todos los involucrados en su 
realización; es en este punto donde se  inician las mejoras (p. 21). 
 
Según  Baca et al. (2013) nos dicen que el estudio de métodos se focaliza en definir 
como se realiza un trabajo, tomando en cuenta que las actividades pueden ser 
realizadas por un grupo de operarios o por uno de ellos, empleando equipo, 
herramientas y/o maquinaria. El estudio de métodos se puede conceptualizar como 
el registro y el análisis sistemático que se realizan a las formas de ejecutar 
actividades, ello con el fin de proponer y establecer mejoras que acrecienten el 
desempeño de los empleados y los niveles de calidad de los productos o servicios 
que se obtienen de dichas actividades (pp. 176-177). 
 
Diagrama de Análisis de  Proceso (DAP): 
 
 “Es una representación gráfica que muestra la trayectoria de un producto o 
procedimiento señalando todos los hechos sujetos a examen mediante el 
símbolo que corresponda”. (Arrieta, 2012, p.12) 
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Tabla N° 07: Cuadro de operaciones de diagrama de análisis de proceso 
 
 
Operación 
 
 
Incluye las actividades principales que realiza el 
colaborador para obtener un bien o servicio, que se lleva 
a cabo en un lugar de trabajo. 
Inspección   
Verificación de la cantidad y/o calidad de una operación, 
con el fin de determinar si se realizó óptimamente. 
Transporte 
 
 
6Se dice que existe traslado cuando un objeto se mueve 
de un lugar a otro; excepto que el traslado forme parte 
de la operación. 
Demora 
 
 
Hace referencia a la espera  entre una actividad y otra. 
Almacenamiento 
 
Indica que un objeto se encuentra en un área sin ser 
parte de un proceso de elaboración, en espera de una 
actividad en una fecha posterior. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. Referencia: Corrales (2005) 
 
1.3.1.2 Variable Dependiente: Productividad 
 
1.3.1.2.1 Definición de Productividad: 
 
“Es el grado de rendimiento con que se emplean los recursos disponibles para 
alcanzar objetivos predeterminados”. (García, 2005, p. 9). 
47 
 
“La única posibilidad para que una empresa o un negocio crezcan y aumenten 
su rentabilidad es incrementar la productividad. El mejoramiento de la 
productividad se refiere al aumento de la producción por hora-trabajo o por 
tiempo utilizado”. (González, 2014, p. 49) 
“Es la relación entre los productos logrados y los insumos que fueron utilizados 
o los factores de la producción que invirtieron”. (García, 2011, p.17) 
“El índice de productividad expresa el buen aprovechamiento de todos y cada 
uno de los factores de la producción, los críticos e importantes, en un periodo 
definido”. (García, 2011, p.17). 
Productividad =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑙𝑜𝑔𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛
 
 
Ejemplo 
𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑎𝑑𝑜𝑠 
ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑎𝑠
 
Para el presente trabajo en estudio,  los productos logrados, son los productos 
de electro despachados, durante la jornada laboral, la cual actualmente presenta 
distintos problemas, siendo un proceso no estandarizado, empleando horas 
hombre en actividades innecesarias, para lo cual se realizaran distintas 
mediciones y registros teniendo como objetivo reducir tiempo, optimizando el 
proceso de despacho. 
“La Productividad  se refiere  al aumento en la cantidad  de producción por hora 
de trabajo invertido. Las herramientas  fundamentales  que genera una mejora 
en la productividad incluyen métodos, estudios de tiempo (conocido como 
medición del trabajo) y el diseño de trabajo”. (Niebel, 2014, p.2). 
“La productividad tiene que ver mucho con los procesos y calidad, poder obtener 
un mejor incremento en la productividad  y así lograr óptimos resultados en los 
recursos que se emplearan al momento de producción”. (Gutierrez, 2010, p.21). 
1.3.1.2.2 Importancia de la Productividad: 
 
“Es importante considerar, desde el punto de vista económico y practico, ciertos  
cambios  que continuamente  se lleva a cabo  en los ambientes industriales y de 
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negocios. Dichos cambios  incluyen  la globalización del mercado y de la 
manufactura, el crecimiento  del sector de servicios, el uso de  computadoras en 
todas las operaciones de la empresa y la aplicación cada vez más  extensa del 
internet. La única forma en que un negocio o empresa  puede crecer e 
incrementar  sus ganancias es mediante el aumento de su productividad”. 
(Niebel, 2014, p.2). 
“Es evidente que cuanto más alto se la productividad, es decir, mayor la 
producción a igualdad  de los elementos productores (Capital, maquinas, 
obreros, etc.) más económico resultará  y mayores será los beneficios que 
puedan obtener”. (García, 2010, p.12) 
Actualmente existen cambios continuos en nuestra economía y prácticamente 
son provocados por: 
 Globalización del mercado y la manufactura. 
 Esfuerzo de las organizaciones por ser más competitivas. 
 Incremento en el uso de las computadoras. 
 Expansión de las aplicaciones. 
“Para que una empresa o negocio pueda crecer e incrementar su rentabilidad es 
aumentar la productividad y esta se refiere a”: (Palacios, 2014, p.78) 
 Aumento de la productividad por hora-hombre. 
 Disminución del tiempo por unidad. 
 Economía del material consumido. 
 
1.3.1.2.3 Pilares de la Productividad: 
 
“Los principales pilares básicos para mejorar nuestra productividad y poder 
desempeñarnos con mejor énfasis y veracidad, son los siguientes”: (Cruelles, 
2010, p.10)     
a) Métodos y tiempos 
b) Planeación de operaciones  
c) Control de productividad  
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1.3.1.2.4 DIMENSIONES DE LA PRODUCTIVIDAD: 
 
1.3.1.2.4.1 Eficiencia: 
 
“La eficiencia se logra cuando se obtiene un resultado deseado con el mínimo 
de insumos; es decir, se genera cantidad y calidad y se incrementa la 
productividad” (García, 2005, p. 19) 
“Eficiencia mide la relación entre insumos y producción, busca minimizar el 
coste de los recursos (hacer bien las cosas). En términos numéricos, es la razón 
entre la producción real obtenida y la producción estándar esperada”. (Cruelles, 
2013, p.723). 
“Es la relación entre los recursos programados y los insumos utilizados 
realmente”. 
“El índice de eficiencia expresa el buen uso de los recursos en la producción 
de un producto en un  periodo definido”.  (García, 2011, p.17) 
Eficiencia es hacer bien las cosas. Su fórmula es: 
 
Eficiencia =  
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑟𝑒𝑎𝑙
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑒𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑎
 
 
 
1.3.1.2.4.2 Eficacia: 
 
“La eficacia implica la obtención de los resultados deseados y puede ser un 
reflejo de cantidades, calidad percibida o ambos”. (García, 2005, p. 19). 
 
Eficacia=
𝑁° 𝑑𝑒 𝑝𝑖𝑒𝑧𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑎𝑠
 𝑁° 𝑑𝑒 𝑝𝑖𝑒𝑧𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 
“La eficacia está relacionada con el logro de los objetivos/resultados 
propuestos, es decir con la realización de actividades que permitan alcanzar 
las metas establecidas”. (García, 2011, p. 18). 
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“Significa utilización correcta de los recursos (medios de producción) 
disponibles. Puede definirse mediante la ecuación E=P/R, donde P son los 
productos resultantes y R los recursos utilizados”. (García, 2010, p. 19). 
En el presente trabajo en estudio, nuestra formula se adecuara con respecto a 
la eficacia requerida. 
Eficacia=
𝑁° 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑁𝑜 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑜𝑠
 𝑁° 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
 
 
Formulación del Problema: 
 
1.4.1 Problema General: 
 ¿De qué forma  la aplicación de la Ingeniería de métodos mejora la 
productividad en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por 
Departamento Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017? 
 
1.4.2 Problemas Específicos: 
 ¿De qué manera la ingeniería de métodos  mejora la eficiencia en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. 
Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017? 
 ¿De qué forma la aplicación de la ingeniería de métodos mejora la eficacia 
del área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento 
Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017? 
 
1.5 Justificación del Estudio: 
 
1.5.1. Justificación institucional 
 
Habiendo estudiado e investigado minuciosamente el área de despacho de la 
empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A, sucursal Megaplaza, 
encontramos distintos problemas que causan la devolución de productos 
electros(TV), no se encontró un sistema de ingeniería en donde se registre u 
observe los diferentes procesos al momento de realizar el despacho de los 
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productos hacia los clientes; además, no hay un control ni registro de tiempos, 
dependiendo de la voluntad y rapidez de los operarios para realizar los despachos 
respectivos, desfavoreciendo la productividad de distintas maneras, es así que se 
debe de las distintas herramientas que nos proporciona la Ingeniería de métodos 
para mejorar el área de despachos de la presente sucursal, siendo la que mayor 
venta ha generado en electros hasta lo que va el presente año.  
La presente tesis es muy importante, nos permitirá mediante el estudio de tiempos 
y movimientos, aplicar las distintas herramientas que la ingeniería nos brinda, para 
poder medir tiempos, estandarizar los procesos, realizar reingeniería en los 
procesos de despacho, hacer seguimientos a los nuevos procesos, si es el caso 
realizar una nueva distribución de planta, o como en es el caso una distribución 
de área, la cual nos permitirá brindar un excelente servicio a los clientes. 
1.5.2 Justificación Social 
 
La presente investigación tiene importancia social, porque se espera que la 
propuesta que se realice, sea para mejorar la productividad del área de despacho, 
permitiendo la implementación de herramientas que faciliten el trabajo de los 
operarios, además de que estos sientan que las áreas de prueba o de despacho 
sean seguras para ellos, teniendo un ambiente seguro de trabajo, además el 
orden que se espera tener facilitara su trabajo, además de tener a los clientes 
satisfechos con el trato y el orden que se les brinda al momento del despacho de 
los productos que compraron. 
1.5.3 Justificación Metodológica 
 
Esta investigación trata de reducir tiempos y movimientos innecesarios al 
momento de despachar los productos electro. Para eso hemos requiere mejorar 
la productividad eliminando el desorden que se presenta actualmente, 
estandarizando el proceso de despacho, tener tiempos estándares, registrando 
las demoras que se dieron por los distintos motivos que se presentan. 
Para ello se usaran los distintos instrumentos de medición, para registrar los 
tiempos de despacho, los procesos actuales, para así conocer el tiempo estándar, 
los procesos de despacho, con esto se podrá realizar una ruta de despacho, 
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teniendo un orden que beneficie a los operarios y se concluya con la satisfacción 
de los clientes. 
 
1.5.4 Justificación económica: 
Se consideró aplicar el estudio de métodos para identificar los problemas que 
presenta el área de despacho de la sucursal en la presente empresa, es 
justificable económicamente debido a que estos métodos lograran alcanzar la 
optimización del proceso de despacho, reduciendo actividades, tiempos 
improductivos que realiza el operario, a su vez aplicando esta metodología 
producirá un área de despacho más ordenada, menos porcentaje de productos 
devueltos por no haberlos probado adecuadamente, minimizando las mermas, y 
lo más importante, mejorando el servicio, que es lo que diferencia frente a la 
competencia, teniendo mayor afluencia, por consecuencia, se incrementaran las 
utilidades para la empresa. 
 
Hipótesis 
 
1.6.1 Hipótesis General 
 
 La aplicación de ingeniería de métodos mejora la productividad en el área 
de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley 
S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017. 
1.6.2 Hipótesis Específicas 
 
 La aplicación de ingeniería de métodos mejora la eficiencia en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. 
Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017. 
 La aplicación de la ingeniería de métodos mejora la eficacia en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. 
Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017. 
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1.7 Objetivos 
 
1.7.1 Objetivo General 
 Determinar de qué forma la aplicación de la Ingeniería de métodos mejora la 
productividad en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por 
Departamento Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017. 
 
1.7.2 Objetivos Específicos 
 Determinar como la aplicación de ingeniería de métodos mejora la eficiencia 
en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento 
Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017. 
 
 Determinar como la aplicación de ingeniería de métodos mejora la eficacia 
en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento 
Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017. 
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CAPÍTULO II 
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II MÉTODO 
 
2.1 Diseño de Investigación 
 
El diseño de investigación del presente trabajo es considerado como cuasi 
experimental, ya que se procederá a analizar una misma muestra en diferentes 
tiempos, teniendo en cuenta el análisis antes de la aplicación del experimento y un 
análisis después de la aplicación del experimento con la finalidad de medir los 
impactos o resultados del fenómeno. 
 
“Los diseños cuasi experimentales tienen la misma finalidad que los diseños 
experimental; definido como aquel que analiza una variable y en especial, no se 
utiliza un grupo control, por lo tanto, no existe la posibilidad de comparación de 
grupos “.(Ávila, 2006, p. 69). 
 
2.1.1 Tipo de Investigación 
 
La presente tesis, es una investigación de tipo aplicada, ya que “La investigación 
aplicada busca conocer para hacer, actuar, para construir, para modificar; le 
preocupa la aplicación inmediata sobre una realidad concreta”. (Valderrama, 
2007, p. 29). 
2.1.2 Nivel de Investigación 
 
La presente investigación es explicativa, ya que Valderrama (2007) nos menciona 
que la investigación explicativa está enfocada en responder causas de los eventos 
físicos o sociales, es decir su interés se centra en el por qué ocurre un fenómeno 
y en qué condiciones se da este, o por qué dos o más variables están relacionadas 
entre sí. 
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2.2 Variables, Operacionalización 
 
2.2.1 Ingeniería de Métodos 
 
“El estudio de métodos es el registro y examen crítico sistemáticos de los modos 
de realizar actividades, con el fin de efectuar mejoras”. (Kanawaty, 1996, p. 77) 
 
2.2.2 Productividad 
 
Para kanawaty (1996) la productividad puede definirse de la siguiente manera:  
La productividad es la relación  entre producción  e insumo. 
“El termino  <<productividad>> puede utilizarse  para  valorar o medir   el grado en 
que se puede extraer se cierto producto de un insumo dado” (kanawaty, 1996, p. 
4). 
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Variable 
Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicador 
Escala de 
medición 
 
 
 
 
 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
 
 
 
 
 
 
 Ingeniería de 
Métodos 
La ingeniería de métodos es 
el diseño, la creación y la 
selección de los mejores 
métodos  de fabricación, 
procesos,  herramientas, 
equipos  y habilidades para 
manufacturar un producto 
con base en las 
especificaciones 
desarrolladas por el área de 
ingeniería del producto. 
Cuando  el mejor método  
coindice  con las mejores 
habilidades  disponibles se 
presenta una relación 
trabajador – maquina 
eficiente.(Niebel,B,2014) 
 
La ingeniería d métodos 
o análisis de métodos 
es una metodología que 
nos ayuda a analizar e 
identificar los procesos 
que se realizan en una 
empresa, esto nos 
ayuda a mejorar las 
técnicas empleadas en 
la organización, de esta 
forma lograremos 
aumentar la 
productividad. 
 
 
 
 
 
 
 
ESTUDIO DE 
TIEMPOS 
 
 
 
 
 
TIEMPO ESTANDAR 
Tt = Tn(1+tolerancias) 
Tn= Tiempo Normal 
 
 
 
 
 
 
 
 
Razón 
 
 
 
ESTUDIO DE 
METODOS 
 
 
 
 
Razón 
 
 
 
 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
 
 
 
 
Productividad 
La productividad es el grado 
de rendimiento con que se 
emplea los recursos 
disponibles para alcanzar 
objetivos predeterminados. 
La productividad no es una 
medida de la producción ni la 
capacidad de que se ha 
fabricado, sino la eficiencia 
con que se han  combinado y 
utilizado los recursos para 
lograr resutados  especificos 
deseables. (Garcia.R,2010) 
 
 
La productividad es 
aquel que nos permitirá 
alcanzar la eficiencia y 
eficacia reduciendo los 
tiempos y optimizar 
recursos en el área de 
despacho de electro en 
la empresa Tiendas por 
Departamento Ripley 
S.A. sucursal 
Megaplaza. 
 
 
 
EFICIENCIA 
 
 
 
 Eficiencia =      Horas hombre planeadas 
                   Horas hombre utilizadas 
 
 
 
 
Razón 
 
 
 
EFICACIA 
 
 
 
Eficacia =    Nro de Productos No Devueltos 
               Nro de Productos Entregados 
 
 
 
 
Razón 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla N° 08: Matriz de Operacionalización de variables 
             PORCENTAJE DE ACTIVIDADES EFICIENTES= 
       Nro. Actividades realizadas    . 
Actividades realizadas + Actividades Innecesarias 
Tolerancia=5% 
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2.3 Población y Muestra 
 
2.3.1 Población 
 
Para Santiago Valderrama (2014, p. 182) define como población a un conjunto finito 
o infinito de elementos, seres o cosas que tienen atributos o características comunes, 
susceptibles de ser observados. 
Según Córdova (2003, p.102), sostiene que una población llamada también universo, 
es el conjunto infinito o finito muy grande de individuos, animales u objetos que tienen 
las mismas características, siendo este conjunto sobre el que estamos interesados 
en obtener conclusiones, es decir hacer inferencia. 
Para el presente estudio, se determinó que la población será los productos 
entregados del área de electro (TV) durante un mes. 
 
2.3.2 Muestra 
 
“La muestra es una parte representativa de la población, cuyas características son 
las de ser objetivo y reflejo fiel de ella, por ende, los resultados obtenidos en la 
muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman dicha 
población“. (Carrasco, 2006, p.237)   
“La muestra suele ser definida como un subgrupo de la población. Para seleccionar 
la muestra deben definirse las características de la población a fin de delimitar cuáles 
serán los parámetros muestrales” (Valderrama, 2007, p. 166). 
Para la presente investigación tomaremos como muestra los productos de Electro 
(TV), que se entregarán en un mes regular, es decir que no sea campaña ni 
cierrapuertas, siendo nuestra muestra igual a la población. 
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2.3.3 Muestreo 
 
“El muestreo, es el proceso mediante el cual se extrae de la población, una muestra 
representativa de la misma. El tipo de muestreo es no probabilístico, en este tipo no 
entran en juego las probabilidades para la selección de los elementos de 
investigación, sino que se toman ciertos criterios y conveniencias del investigador 
que procede“. (Sabino, 1992, p. 91) 
Para el presente estudio no hay un muestreo. 
2.4 Técnicas e Instrumentos de recolección de Datos: 
 
Es el conjunto de procedimientos generales para la generación de datos, su obtención 
y los mecanismos que permiten realizarlo. Este conjunto de reglas y pautas guían las 
actividades científicas del investigador. (Carrasco, 2005, p. 274) 
De acuerdo al estudio que se realizará y la forma en la que se procederá a evaluar, 
se usaran las siguientes técnicas y herramientas: 
a) Técnica 
“La observación, como técnica de investigación científica, es un proceso riguroso 
que permite conocer, de forma directa, el objeto de estudio para luego describir y 
analizar situaciones sobre la realidad estudiada” (Bernal, 2010, p. 257). 
“La observación como el registro visual de lo que ocurre en una situación real, 
clasificando y consignando los datos de acuerdo con algún esquema previsto y el 
problema que se estudia“. (Gavagnin, 2009, p. 35).  
En el presente trabajo, se aplicara la técnica de observación, para así poder obtener 
la información de todas las actividades realizadas en el área de despacho, así 
podremos recolectar datos habiendo registrado todo lo observado.  
b) Instrumentos de recolección de datos 
Son aquellos que nos permitirán la recopilación de los datos que puedan medirse, 
para el presente estudio. 
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 Formato de Diagrama de Análisis de procesos 
Este formato nos permitirá registrar las actividades que se realizan en el proceso 
en estudio, para lo cual descifraremos de que tipo es: operación, inspección, 
transporte, demora y almacenamiento. 
Tabla N° 09: Registro de Diagrama de Actividades 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Las actividades innecesarias son aquellas que no suman al proceso de despacho, 
tales como: Traer cintas de otra sala, no tener el material disponible para el despacho, 
etc. 
Elaborado por:
Cant.
Tiempo 
total
Nro.
Opera
ción
Insepe
ccion
Transp
orte
Demor
a
Almace
namien
to
Tiempo
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
Tiempo Total
Metodo
Hoja:
Actividades Innecesarias
% Actividades eficientes
Descipcion de Actividades
Operario 
Observado
Mejora
Fecha
Inspecciones
Transportes
Demoras
Almacenamientos
TOTAL
DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DEL AREA DE DESPACHO 
RESUMEN
ACTIVIDAD
Empresa:
Area:
Actual
Operaciones Actual
Observador:
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 Cuadro de medición de registros de horas extras: 
“Los instrumentos de medición de datos son los medios materiales que emplea 
el investigador para recoger y almacenar la información. Pueden ser formularios, 
pruebas de conocimientos o escala de actitudes, como Likert, semántico y de 
Guttman; también pueden ser listas de chequeo, inventarios, cuadernos de 
campo, fichas de datos para seguridad (FDS), etc. Por lo tanto, se deben 
seleccionar coherentemente los instrumentos que se utilizarán en la variable 
independiente y en la dependiente” (Valderrama, 2013, p. 195). 
Tabla N° 10: Cuadro de medición de horas extras  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Observador:
Area: Fecha: Operario:
DIA Turno
Hora de entrada 
programada
Hora de salida 
programada
Hora de 
entrada
Hora de 
salida
Horas extras
1 9:30 a.m 8:15 p.m
2 11:45 a.m 10:15 p.m
1 9:30 a.m 8:15 p.m
2 11:45 a.m 10:15 p.m
1 9:30 a.m 8:15 p.m
2 11:45 a.m 10:15 p.m
1 9:30 a.m 8:15 p.m
2 11:45 a.m 10:15 p.m
1 9:30 a.m 8:15 p.m
2 11:45 a.m 10:15 p.m
1 9:30 a.m 8:15 p.m
2 11:45 a.m 10:15 p.m
1 9:30 a.m 8:15 p.m
2 11:45 a.m 10:15 p.m
HORAS EXTRAS TOTALES A LA SEMANA
Domingo
INSTRUMENTO DE MEDICION
Empresa:
Lunes
Martes
Miercoles
Jueves
Viernes
Sabado
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 Cronometro digital 
Instrumento digital que nos sirve para la medición del trabajo realizado por los 
operarios del área de despacho, se cronometrara cada actividad realizada. 
Para el siguiente estudio usaremos el Cronómetro Casio modelo HS-50W 1D, 
para el cual brindaremos las siguientes especificaciones técnicas: 
Características: 
 Cronómetro - 1/1.000 seg. - 10 horas. 
 Función de árbitro. 
 Memoria de vuelta. En esta memoria pueden guardarse tiempos de parada, 
vuelta e intermedios medidos junto con la fecha y mostrarse posteriormente. 
Un juego de datos se compone de: Fecha, tiempos de parada, tiempos de 
vuelta y tiempos intermedios. La memoria ofrece un espacio para hasta 100 
juegos de datos. 
 Medición de intervalos, se pueden definir hasta 9 tiempos diferentes de 
cuenta atrás. 
 12 Alarmas diarias. 
 Calendario automático. 
 Resistente al agua. 
Autocalendario: 
 Programado hasta 2029. 
Duración de la pila: 
 5 años aprox. 
Precisión. 
 +/- 30 segundos. 
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Gráfico N° 05: Cronometro Casio modelo HS-50W 1D 
 
 
 
 
 
 
 
 
c) Validez 
“Hace referencia al nivel en que un instrumento realmente nos permite medir la 
variable que pretende medir”. (Hernández, 2006, p. 277). 
Para el presente proyecto de investigación la validez será aprobada por tres 
expertos, los cuales evaluaran y aprobaran nuestra matriz de 
operacionalizacion, además de poder verificar y aprobar los instrumentos 
utilizados. 
 
d) Confiabilidad 
“Para evaluar si un instrumento de medición es confíale, se debe de emplear 
las siguientes técnicas: Test-re test (correlación de Pearson, con primera y 
segunda prueba a un mismo grupo); pruebas paralelas (correlación de 
Pearson, con dos grupos); y consistencia interna (Alfa de cron Bach, Kuder-
Richardson; con una sola prueba)” (Hernández, 2006, p. 277). 
 
Con respecto a la confiabilidad, los datos que estamos tomando en cuenta, son 
datos reales de la empresa en estudio, además, los instrumentos a realizar son 
seguros y precisos, permitiendo que los datos que registremos relacionados a 
la medición de tiempo, el estudio de movimientos y actividades realizadas en 
el proceso de despacho estén destinadas a las variables de las dimensiones 
en estudio. 
Se empleara como herramientas programas como Microsoft Excel 2010, así 
también se usara posteriormente el software estadístico SPSS, teniendo como 
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un gran apoyo al asesor de la universidad, y teniendo el apoyo de profesionales 
para las consultas del caso. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
“El análisis de los datos sirve para aceptar o rechazar las hipótesis en estudio. Para 
la prueba de hipótesis se podrá aplicar tres tipos de análisis inferencial las cuales son: 
Regresión lineal simple, coeficiente de correlación de Pearson(r), y la prueba de 
comparación de medias. En este último se empleará la prueba T cuando la muestra 
es menor a 30, y se empleará la puntuación o prueba Z cuando la muestra es mayor 
a 30; cabe aclarar que para ambas pruebas se empleará las zonas de aceptación o 
rechazo en la campana de Gauss, lo cual define la aceptación o negación de la 
hipótesis”. (Valderrama, 2013, pp. 229-230) 
 
Para proceder con el análisis de datos, los datos iniciales obtenidos mediante la lluvia 
de ideas, la espina de pescado (diagrama de Ishikawa) y diagrama de Pareto, se 
utilizara el Microsoft Excel para procesar y representar las gráficas que nos mostraran 
los problemas que más se presentan en el área de la empresa en estudio. 
Luego, los cuadros del diagrama de análisis de procesos, se usó el Microsoft Excel 
para realizar dicho cuadro, el cual, con los datos obtenidos, se procederá a 
procesarlos en el software estadístico SPSS, constatando luego la hipótesis 
empleando la Prueba Z, ya que la población es mayor a 30. 
 
2.6 Aspectos Éticos 
 
Para el presente trabajo en estudio, se manifiesta que se está respetando los derechos 
de autoría, ya sean conceptos, formulas, gráficos y otros. Para certificar que se 
respeta la autoría, se emplea referencias bibliográficas, menciones de fuentes de 
información, referencias en citas textuales y parafraseadas 
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2.7  Desarrollo de la Propuesta 
2.7.1. Descripción de la situación actual de la empresa 
Tabla N° 11: Datos de la empresa
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Ubicación: 
Dirección: Alfredo Mendiola 3698, Independencia. (Centro comercial Megaplaza) 
Gráfico N° 06: Croquis de la Ubicación de la Empresa 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
RAZON SOCIAL: TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.
RUC: 20337564373
SUCURSAL: LOS OLIVOS
GERENTE DE SUCURSAL: ROLANDO FLORES
DIRECCION: AV. ALFREDO MENDIOLA 3698, INDEPENDENCIA
FECHA DE ACTIVIDADES: DESDE AGOSTO DEL 2002
DATOS DE LA EMPRESA
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Misión: 
Trabajamos para cumplir los sueños de la gente. 
 
Brindamos a nuestros clientes el acceso a lo mejor de 5 continentes, logrando que 
su experiencia de compra sea realmente fascinante.  
Visión: 
Ser el retail financiero líder en el Perú. 
 
Cuidando y manteniendo la preferencia de nuestros clientes, apostando por el 
desarrollo de nuestros colaboradores, el retorno sobre los capitales invertidos así 
como el compromiso responsable con la sociedad. 
Gráfico N° 07: Organigrama de sucursal Megaplaza: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Gerencia de 
sucursal 
Secretaria de 
gerencia 
Jefe de 
Visual 
Subgerencia 
comercial 
Jefatura Supervisor 
comercial 
Subgerencia 
operativa 
Vendedor 
integral 
Asistente 
de ventas 
J. Almacén J. SAC J. seguridad J. Cajas 
Operario 
Personal 
de 
atención 
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2.7.1 Análisis de la situación Actual 
 
Para poder proceder con la investigación y estudio que actualmente se realiza en el 
área de despacho de Tiendas por Departamento Ripley S.a., sucursal Megaplaza, se 
llevó a cabo una entrevista con el Sub-Gerente de tienda, el Sr. Daniel Contreras 
Sifuentes, el cual brindo la información necesaria el cual no era visible, cosas internas 
que impedían el buen funcionamiento de dicha área, además pudo presentarme al 
jefe del área de electros y del área de despacho, intercambiando ideas, de este modo 
se pudo identificar los principales problemas que se presentaban en dicha área y así 
proceder a realizar mejoras en el proceso de despacho.  
Aplicar la Ingeniería de Métodos en el área de despacho: 
Selección del trabajo 
En el siguiente trabajo de investigación se realizará el estudio del proceso despacho, 
que actualmente consta con distintas actividades no estandarizadas al momento de 
despachar los productos electro de Ripley Megaplaza, para ello se consideró de 
acuerdo a lo visto en tienda, y de acuerdo a entrevistas con el jefe de área se realizó 
una reunión con el personal de despacho, post venta, y vendedores electro para así 
realizar una lluvia de ideas para identificar los problemas que se suscitan en el área 
de despacho. 
Identificación de Objeto de Estudio 
En el presente trabajo, luego de haber realizado la lluvia de ideas, diagrama de 
Ishikawa y diagrama de Pareto, se tuvo como resultado que los mayores problemas 
eran los procedimientos inadecuados, y que las instalaciones del área era 
inapropiada, ya que la mayoría de los operarios daban testimonio que no estaba bien 
distribuida la zona de despacho y que no contaban con los implementos necesarios 
para realizar las pruebas de productos electro.  
A simple vista, cuando había gran afluencia de público se observaba el área muy 
desordenada, los operarios despachaban al cliente que más rápido se les acercaba, 
no había un orden para el despacho, no había un proceso estandarizado de despacho. 
Se procedió a realizar un DOP de un operario antiguo. 
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Figura N° 08: Diagrama de Operaciones de Proceso de Despacho (Antes) 
 
 
 
- Recepción de tickets de compra 
 
- Se inspecciona en el sistema si  
     producto está en almacén 
- Operario se va a traer el producto 
     del almacén 
- Operario llama al cliente por su  
     nombre en ticket 
- Operario abre y revisa el producto  
     para la conformidad del cliente 
- Operario llena registro con datos  
     del cliente para su posterior firma 
     con la conformidad de entrega 
- Operario lleva producto hasta la  
     puerta de tienda 
 
                                                                         ENVIO 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Estudio de tiempos del proceso anterior. 
Para esto se procedió a tomar los tiempos de cada una de las actividades del proceso 
de despacho. 
Pero antes de realizar esta medición de tiempos, al observar que en el área de 
despacho, se despachaba distintos productos electro, era necesario segmentar los 
productos, no por cada producto, sino, por el volumen o tamaño que cada uno de 
estos tenía. 
Tabla N° 12: Segmentación de productos 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Luego, se procedió con la medición de tiempos de todos los productos despachados, 
a continuación mostramos uno de cada tamaño. 
 
 
 
 
 
 
 
Tamaño Color
Extra Grande (EG)
Grande (G)
Mediano (M)
Pequeño (P)
SEGMENTACION DE PRODUCTOS
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Tienda por 
Departamentos Ripley 
S.A
AREA:
TAMAÑO
:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 8 1 0.10 0.05 -0.05 -0.05 1.05 8.4 9.24
2 SI 20 1 0.08 -0.05 0 -0.02 1.01 20.2 22.22
3 SI 180 1 0.04 0.02 -0.04 0.02 1.04 187.2 205.92
4 SI 19 1 0.08 0.03 -0.12 -0.05 0.94 17.86 19.646
5 SI 180 1 0.05 0.07 -0.08 0.02 1.06 190.8 209.88
6 SI 70 1 -0.03 -0.02 -0.05 -0.03 0.87 60.9 66.99
7 SI 40 1 0.05 0 0.02 0.03 1.10 44 48.4
8 SI 18 1 0.02 -0.03 -0.07 0.02 0.94 16.92 18.612
9 SI 75 1 0.05 0.02 -0.05 0.02 1.04 78 85.8
10 SI 20 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 20 22
11 SI 50 1 0.02 -0.04 -0.05 0.02 0.95 47.5 52.25
680 760.958
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS (ANTES)
EMPRESA:
SUCURSAL:
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
TV OPERARIO: O1
Tv 32" OBSERVADOR:
TIEMPO TOTAL 
ACTIVIDAD
Tiempo Estandar Total
Pequeño
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma de datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega 
del producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
Recepcion de ticket de compra
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
Mostrar el producto
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Productos pequeños: 
Tabla N° 13: Instrumento de medición de tiempos (Antes) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 
 
 
71 
 
Productos medianos: 
Tabla N° 14: Instrumento de medición de tiempos (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 
Tienda por 
Departamentos 
Ripley S.A
AREA:
TAMAÑ
O:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 6 1 0.10 0.05 -0.05 -0.05 1.05 6.3 6.93
2 SI 18 1 0.08 -0.05 0 -0.02 1.01 18.18 19.998
3 SI 172 1 0.06 0.04 -0.06 0.02 1.06 182.3 200.552
4 SI 25 1 0.08 0.03 -0.12 -0.05 0.94 23.5 25.85
5 SI 282 1 0.04 0.03 -0.04 0.02 1.05 296.1 325.71
6 SI 35 1 -0.03 -0.02 -0.05 -0.03 0.87 30.45 33.495
7 SI 53 1 0.05 0 0.02 0.03 1.10 58.3 64.13
8 SI 16 1 0.02 -0.03 -0.07 0.02 0.94 15.04 16.544
9 SI 60 1 0.05 0.02 -0.05 0.02 1.04 62.4 68.64
10 SI 15 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 15 16.5
11 SI 30 1 0.02 -0.04 -0.05 0.02 0.95 28.5 31.35
712 809.699TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma 
de datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de 
entrega del producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
Mostrar el producto
SUCURSAL: TV 42" OBSERVADOR:
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS (ANTES)
EMPRESA: TV Mediano OPERARIO: O1
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Productos grandes: 
Tabla N° 15: Instrumento de medición de tiempos (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 
Tienda por 
Departamentos 
Ripley S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 10 1 0.10 0.05 -0.05 0.02 1.12 11.2 12.32
2 SI 20 1 -0.02 0.04 -0.02 0.04 1.04 20.8 22.88
3 SI 160 1 0.1 0.06 -0.06 0.03 1.13 180.8 198.88
4 SI 22 1 0.06 0.04 -0.1 0.02 1.02 22.44 24.684
5 SI 268 1 0.06 0.05 -0.04 0.02 1.09 292.1 321.332
6 SI 50 1 -0.02 0.02 -0.08 0.02 0.94 47 51.7
7 SI 40 1 0.05 0.05 0.04 0.03 1.17 46.8 51.48
8 SI 20 1 0.02 -0.03 -0.06 0.02 0.95 19 20.9
9 SI 60 1 0.02 0.03 -0.04 0.02 1.03 61.8 67.98
10 SI 22 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 22 24.2
11 SI 45 1 0.05 0.02 -0.05 0.04 1.06 47.7 52.47
717 848.826
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS (ANTES)
EMPRESA: TV Grande OPERARIO: O3
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
Mostrar el producto
SUCURSAL: Tv 60" OBSERVADOR:
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma de 
datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de 
entrega del producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
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Productos extra-grandes: 
Tabla N° 16: Instrumento de medición de tiempos (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Como pudimos observar, los productos están segmentados por tamaños, ya que los 
tiempos varían, también varía el esfuerzo de cada operario según el tamaño de los 
productos, las demás variables son constantes. 
De acuerdo a lo registrado y habiendo utilizado el sistema Westinghouse obtenemos 
los tiempos Normal y Estándar. 
Tienda por 
Departamentos 
Ripley S.A
AREA:
TAMAÑ
O:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 9 1 0.10 0.05 -0.05 -0.05 1.05 9.45 10.395
2 SI 22 1 0.08 -0.05 0 -0.02 1.01 22.22 24.442
3 SI 275 1 0.04 0.1 -0.08 -0.02 1.04 286 314.6
4 SI 24 1 0.08 0.03 -0.12 -0.05 0.94 22.56 24.816
5 SI 395 1 0.04 0.1 -0.05 0.02 1.11 438.45 482.295
6 SI 48 1 -0.03 -0.02 -0.05 -0.03 0.87 41.76 45.936
7 SI 55 1 0.05 0 0.02 0.03 1.10 60.5 66.55
8 SI 20 1 0.02 -0.03 -0.07 0.02 0.94 18.8 20.68
9 SI 60 1 0.05 0.02 -0.05 0.02 1.04 62.4 68.64
10 SI 22 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 22 24.2
11 SI 55 1 0.02 -0.04 -0.05 0.02 0.95 52.25 57.475
985 1140.029
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS (ANTES)
EMPRESA: TV Extra Grande OPERARIO: O1
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
Mostrar el producto
SUCURSAL: TV 70" OBSERVADOR:
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma de datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega del 
producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de traslado 
de mercaderia.
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DAP: Posteriormente se procedió a realizar un DAP del proceso de despacho anterior. 
Tabla N° 17: DAP (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Ripley S.A.
Electro
Elaborado por:
Cant.
Tiempo 
total
5 139
2 295
4 275
1 48
0 0
757
Nro.
Operac
ión
Inspe
ccion
Trans
porte
Demo
ra
Almace
namien
to
Tiempo
1
8
2
20
3
195
4
22
5
295
6
48
7
49
8
18
9
64
10
18
11
40
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DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DEL AREA DE DESPACHO 
RESUMEN
ACTIVIDAD
Empresa:
Area:
Actual
Operario Observado O1
Ivan Villaverde
Ivan V.Observador:
X
Fecha Jun-17
Inspecciones
Operaciones Actual
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
Mostrar el producto
Mejora
Transportes
Demoras
Almacenamientos
TOTAL
Tiempo Total
Metodo
Producto tv 50"
Actividades Innecesarias 5 (    )
% Actividades eficientes 54.55%
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma de datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega del producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de traslado de 
mercaderia.
Descipcion de Actividades
Recepcion de ticket de compra
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Pudimos observar que hay actividades innecesarias, las cuales en algunos casos se 
podrán dejar de realizar, pero en otros casos se fusionara con otra actividad, 
adecuando el área de despacho para el mejor desenvolvimiento del personal. 
Estas decisiones se tomaran ayudándonos con los registros que se obtendrán de las 
tomas de tiempo del proceso de despacho de nuestra muestra, que son los productos 
despachados en un mes regular. 
Actualmente el área de despacho esta acondicionada de tal manera que cuando hay 
poco público no hay problemas de desorden, y la atención de los operarios no 
presenta mayor problema. 
Figura N° 09: Área de despacho (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Como podemos ver en los siguientes figuras, cuando carga la afluencia de público, 
empiezan a formarse colas de espera, en donde el cliente que tiene mayor 
personalidad se acerca directamente para que lo atiendan rápidamente, solo en 
algunos casos se respeta el orden de llegada, haciendo que el operario despache y 
muestre los productos rápidamente, usando cualquier zona del área de despacho para 
poder atender al cliente que le entrego su boleta de compra. 
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Figura N° 10: Área de despacho con afluencia de público (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura N° 11: Área de despacho, muestra de productos (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Figura N° 12: Zona de Área de despacho, invadida por textiles (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Como podemos observar en la figura anterior, vemos un desorden total, en donde los 
operarios están atendiendo en distintas zonas del área, además, podemos observar 
que al lado del área de despacho se ha improvisado un área de textiles en una zona 
que esta derivada únicamente para el área de electros, que es ahí donde se hacían 
rumas de los productos más vendidos, siendo una gran ayuda para el área de 
despacho. 
Durante el tiempo de estudio se encontró en el área de despacho, un sistema que no 
se estaba usando, a lo cual pude preguntar al supervisor del área, por su desuso, a lo 
cual respondió, que el área de ventas hacia caso omiso al uso de tecnología para 
facilitar el despacho de productos, que este sistema solo se utilizó por 2 semanas, y 
que dejaron de usarlo por la negativa de los vendedores de electro a usar este sistema 
(en su mayoría vendedores sindicalizados). 
Con la ayuda del supervisor de electros y el supervisor de despacho me permitieron 
ver el uso de ese sistema ya que estaba operativo, solo se tenía que cargar el stock 
actual del almacén de electros, es así que se muestra en la siguiente foto. 
 
 
 
 
78 
 
Figura N° 13: Sistema Pall en desuso (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Podemos observar a un operario encendiendo el equipo de PALLS Y RESERVA DE 
PRODUCTOS. 
Otro de los problemas encontrados en el área de despacho, era que los transportes 
(yegua, pato, scooter) para que el producto salga finalmente de tienda se encontraban 
regados en distintos sitios del área, ya sea de despacho, almacén o en la misma 
tienda, ocasionando tiempos muertos en la búsqueda de estos mismos. 
Figura N° 14: Pato estacionado en medio de clientes (Antes) 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Figura N° 15: Traslado innecesario de cliente (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
En la foto anterior podemos observar como después de haber revisado el producto, el 
operario tiene que entrar a la zona donde está la hoja de conformidad, llevando al 
cliente hacia ese lado, para luego dejar la documentación y finalizar el proceso de 
despacho luego donde se encuentra su producto. 
Estas pequeñas demoras, además ocasionan una incomodidad con el cliente, siendo 
el servicio lo que diferencia e identifica a dicha empresa, ya que sus competidores 
más cercanos venden lo mismo, lo que para ellos es lo más importante es la calidad 
del servicio siendo el área de despacho uno de sus problemas que tienen como meta 
mejorar. 
Horas Extra: 
Las horas extras son uno de los grandes problemas que se presentaba para la 
sucursal de Megaplaza, debido a que al no tener un proceso de despacho estándar, 
se formaban grandes colas en desorden para el recojo de los productos electro, 
registrando gran cantidad de horas extra, ya que los operarios se quedaban a atender 
a los clientes que habían entregado sus tickets, y al haber un desorden total, tenían 
que atender hasta que baje la afluencia de publico. 
En la siguiente tabla tenemos el registro de horas extra en el mes de Junio. 
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Tabla N° 18: Registro de horas extra operarios de despacho (Antes) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Productos devueltos: 
Como bien dice el título del presente proyecto, la mejora de la productividad, no se 
basa para esta empresa en producir más productos en cierta cantidad de tiempo como 
bien lo dicen los libros, si no en reducir los productos devueltos del área de electro, 
habiendo mejorado su proceso de despacho, utilizando las herramientas de la 
ingeniería de métodos,  adecuando un área en donde el operario pueda despachar, 
mostrar y probar los productos electro. 
En la siguiente tabla observaremos el registro de los productos devueltos en el mes 
de Junio, registrando, la fecha de devolución, su número. de ticket de compra, numero 
de nota de crédito (ticket de devolución), código de producto y descripción de 
producto. 
 
 
 
 
Mes: Junio
Nro. CODIGO Horas Minutos Horas Minutos Horas Minutos
Sandro Vasquez 1 23805 200 12000 216 h. 33 min. 12993 3 h. 33 min.
993
Jorge Caballero 2 28288 200 12000 218 h. 57 min. 13137 2 h. 57 min. 1137
Paul Cabanillas 3 21979 200 12000 227 h. 39 min. 13659 4 h. 39 min. 1659
Carlos Canaza 4 19401 200 12000 230 h. 21 min. 13821 5 h. 21 min.
1821
Pedro Rodriguez 5 30512 200 12000 220 h. 55 min. 13255 2 h. 55 min.
1255
JUNIO Total 60000 1019 h 25 min. 66865 19 h. 25 min. 6865
HORAS EXTRAS
CONTROL DE HORAS DE OPERARIOS GRAN VOLUMEN (DESPACHO)
HORAS PLANEADAS HORAS TRABAJADAS
MES
OPERARIO
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Tabla N° 19: Registro de productos devueltos (Antes) 
 
FECHA Nro TICKET
Nro NOTA DE 
CREDITO
SKU DESCRIPCION
1 1/06/2017 10233 635 18156621 LED SAMSUNG 55J5200
2 1/06/2017 10241 647 18164154 LED SONY 40XD400
3 1/06/2017 26596 659 17956684 MINIC. LG OJ96
4 2/06/2017 61027 670 18884063 LED SAMSUNG 40MU6300
5 2/06/2017 10294 693 18884587 LED HAIER 24OF300
6 3/06/2017 26633 760 18164521 LED AOC 32OCC6000
7 3/06/2017 10313 784 18156621 LED SAMSUNG 55J5200
8 4/06/2017 10356 823 18565588 MINICOMP- LG OJ9600
9 4/06/2017 10414 840 18425563 LED SONY 655X00
10 4/06/2017 26801 886 17529863 LAPTOP LENOVO I30
11 5/06/2017 1052 921 18652366 LED LG 49 UH 6500
12 5/06/2017 26830 931 18964433 MINIC. SONY GT7
13 5/06/2017 10305 938 17558863 MINIC.  SONY GT4
14 5/06/2017 1079 947 18888813 LED SAMSUNG 55MU6300
15 6/06/2017 1132 968 16985699 LED AOC 43OCC6000
16 6/06/2017 10298 1001 18889966 LED HAIER 55OM2000
17 6/06/2017 26862 1015 18759633 LED LG 55UJ9300
18 7/06/2017 10369 1038 17552269 LED SAMSUNG 49MU6100
19 7/06/2017 10381 1045 18414555 LED LG 55UH7700
20 8/06/2017 1165 1053 18885896 MINIC. SONY V77
21 8/06/2017 10396 1060 18564446 LED SONY 55XG800
22 8/06/2017 10406 1072 16985699 LED AOC 43OCC6000
23 9/06/2017 26987 1084 17862215 LED PANASONIC 42HH500
24 9/06/2017 1186 1092 18884585 LED HAIER 40OF300
25 10/06/2017 10421 1096 18325652 LED SAMSUNG 65 KS9000
26 10/06/2017 10507 1103 17533562 OLED LG 55B7
27 11/06/2017 26601 1126 18884476 LAPTOP TOSHIBA 15JSS50
28 11/06/2017 10548 1137 18869874 MINC LG OJ99
29 12/06/2017 26694 1164 17824068 MINIC LG OM5700
30 12/06/2017 1207 1176 18845387 LED AOC 49OCC5000
31 13/06/2017 26722 1181 16426689 LAPTOP LENOVO I30
32 13/06/2017 10592 1187 16982548 LED HAIER 55 HR3000
33 14/06/2017 26768 1205 18845378 LAPTOP VAIO 14NT 500
34 14/06/2017 10615 1216 18176598 LED LG 60UH6100
35 15/06/2017 1296 1231 18863258 MINIC  SONY G77
PRODUCTOS DEVUELTOS
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Fuente: Elaboración propia. 
36 15/06/2017 10635 1248 18164521 LED AOC 32OCC6000
37 16/06/2017 10707 1269 17852458 MINIC PANASONIC AKX 2000
38 17/06/2017 1334 1280 17631486 LAPTOP HP 14UM3000
39 17/06/2017 10743 1289 18889966 LED HAIER 55OM2000
40 18/06/2017 26814 1294 16823652 LED SMART HAIER 32 OM5000
41 18/06/2017 26909 1303 17862215 LED PANASONIC 42HH500
42 19/06/2017 10785 1325 18759633 LED LG 55UJ9300
43 19/06/2017 26931 1329 17589888 MINIC PANASONIC AK300
44 19/06/2017 10841 1333 17552269 LED SAMSUNG 49MU6100
45 20/06/2017 26956 1351 17852458 MINIC PANASONIC AKX 2000
46 20/06/2017 1376 1357 18164521 LED AOC 32OCC6000
47 21/06/2017 1399 1362 17533562 OLED LG 55B7
48 21/06/2017 27021 1377 18884476 LAPTOP TOSHIBA 15JSS50
49 22/06/2017 10836 1384 16823652 LED SMART HAIER 32 OM5000
50 22/06/2017 10853 1389 18987784 MINIC SAMSUNG JS9000
51 22/06/2017 1408 1391 16989877 LAPTOB TOSHIBA UM6633
52 23/06/2017 10870 1396 18889966 LED HAIER 55OM2000
53 23/06/2017 1426 1411 18759633 LED LG 55UJ9300
54 24/06/2017 27106 1423 18565588 MINICOMP- LG OJ9600
55 24/06/2017 10915 1430 17868874 MINIC SONY V44
56 25/06/2017 27132 1436 18425563 LED SONY 655X00
57 25/06/2017 10845 1442 18885896 MINIC. SONY V77
58 26/06/2017 1403 1466 18889966 LED HAIER 55OM2000
59 26/06/2017 10792 1478 18759633 LED LG 55UJ9300
60 26/06/2017 27170 1493 17552269 LED SAMSUNG 49MU6100
61 27/06/2017 27203 1508 17558863 MINIC.  SONY GT4
62 27/06/2017 1427 1517 18964531 LED AOC 32OCC7000
63 27/06/2017 27203 1526 17558863 MINIC.  SONY GT4
64 28/06/2017 10806 1536 18759633 LED LG 55UJ9300
65 28/06/2017 27243 1549 17868874 MINIC SONY V44
66 29/06/2017 1443 1565 16985699 LED AOC 43OCC6000
67 29/06/2017 27267 1579 18463356 LED 48 HAIER OM 4000
68 30/06/2017 10833 1588 18564446 LED SONY 55XG800
69 30/06/2017 27279 1607 18744431 LED HAIER 48OM566
69
652
583
TOTAL PRODUCTOS DEVUELTOS EN EL MES DE JUNIO
TOTAL PRODUCTOS ENTREGADOS EN EL MES DE JUNIO
TOTAL PRODUCTOS NO DEVUELTOS EN EL MES DE JUNIO
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2.7.2. Propuesta de Mejora 
 
En esta etapa del proyecto se presenta al representante de la empresa, los estudios 
de los métodos de trabajo que se vienen realizando actualmente en la empresa, por 
ello se realizaron registros, diagramas para observar detalladamente las operaciones 
con el fin de reducir tiempos, transportes o trabajos innecesarias, también se detalla 
el y propone la re implementación de las Pall Sistema de Reserva, la cual se 
traspasará una parte importante del proceso de despacho al área de ventas, la cual 
se explicará posteriormente, asegurando los stocks antes de realizar la transacción 
de ventas y reduciendo tiempos.  
PROPONER EL NUEVO MÉTODO 
Se realizó nuevos métodos de trabajo luego de analizar la situación actual de cada 
proceso que a continuación se describen: 
 Recuperar área de electro mal utilizada 
Se coordinó con los supervisores de textiles para poder retirar las prendas 
exhibidas en dicha área, teniendo la aprobación de la gerencia para la 
recuperación de dicha área y poderla utilizar para la comodidad de sus clientes y 
operarios de despacho. 
Figura N° 16: Área de espera (Después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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En la figura podemos apreciar el área ya recuperada,  se trasladaron las sillas de 
espera para esta zona, la cual servirá para que los clientes esperen luego de haber 
entregado su ticket de compra en la cola de espera de tickets. 
 Re implementación de Sistema de Reserva Pall: 
Para poder re implementar este sistema se tuvo que hacer reuniones con los 
vendedores integrales, a los cuales se les tuvo que explicar y concientizar de distintas 
maneras el uso de este sistema, que no solo ayudaría al área de despacho, si no 
también ellos saldrían beneficiados, ya que no se les anularía ventas por falta de stock 
o podrían saber al instante cuantos productos hay en su almacén con el uso de este 
sistema. 
Además no solo se comprometió al equipo de ventas, también se tuvo que realizar 
una reunión con el equipo de promotores de las distintas marcas, ya que ellos son los 
que tienen el primer contacto con el cliente, y también finalizan la venta junto al 
vendedor de la sucursal, ellos tendrían que verificar que su producto se reserve 
apenas se realice la venta, logrando un trabajo en equipo y sobre todo reduciendo 
tiempos y mejorando el servicio. 
En la siguiente foto podremos observar el equipo de ventas usando el sistema de 
reservas. 
Figura N° 17: Función derivada al área de ventas, reserva de producto 
(Después) 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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El vendedor de tienda está verificando con el código del producto la autenticidad del 
stock antes de proceder con la venta. 
Figura N° 18: Pantalla Pall reservando un producto con datos de cliente 
(Después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Mediante la Pall se reservara producto y al dar click a Reservar, automáticamente se 
imprimirá un ticket en el almacén de despacho. 
Figura N° 19: Impresión de reserva del vendedor (Después) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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En la foto anterior se detalla el producto, código y el DNI del cliente, el operario 
procede a buscar producto en almacén y sacarlo al área de espera, o entrega de 
tickets. 
Figura N° 20: Entrega de tickets de compra (Después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Cliente procede a entregar su ticket de compra de producto, el operario recibe su ticket 
y deriva a cliente a zona de espera. 
Figura N° 21: Zona de espera de productos (Después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Operario saldrá con producto, y llamara a cliente por nombre o por número de DNI, 
para luego proceder a mostrar y probar producto en zona de pruebas y muestra. 
Figura N° 22: Zona de Prueba de producto (después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Luego De revisar y probar el producto, operario y cliente llenaran datos en el mueble 
organizador implementado, en la cual cada operario archivará sus hojas de 
conformidad. 
Figura N° 23: Archivador implementado para registro de datos (después) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
88 
 
Tamaño Color
Extra Grande (EG)
Grande (G)
Mediano (M)
Pequeño (P)
SEGMENTACION DE PRODUCTOS
Finalmente, se lleva producto al área en donde promotor de la marca llevara 
producto hasta puerta de salida, para esto todos los transportes son dejado frente a 
la zona de prueba ordenadamente. 
Figura N° 24: Zona de estación de transporte de productos (después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
El espacio recuperado sirvió para el espacio para los transportes, para la zona de 
espera y área de pruebas, teniendo libre la zona en donde clientes dejan sus tickets y 
operarios salen de almacén con productos, además de tener el mueble en donde 
podrán llenar los datos con comodidad y archivarlos ordenadamente. 
2.7.3. Implementación de la Propuesta 
 
Estudio de tiempos del proceso Mejorado. 
Al igual que en estudio de tiempos anterior, se segmento los productos por tamaño, 
llenando en su hoja de registros el color que le pertenecía. 
Tabla N° 20: Registro de productos devueltos (Antes) 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Posteriormente, se tomaron los tiempos ya con el nuevo proceso de despacho y con 
el área distribuida adecuadamente. Para esto se realizó charlas a los operarios y al 
equipo de ventas y promotoría, para que puedan darle el mejor uso posible al sistema 
de reserva Pall. 
En las siguientes tablas podremos observar los registros de cada uno de los tipos de 
productos despachados en el área, que han sido segmentados por tamaño de 
producto, siendo diferenciadas por los colores que se observan en la Tabla N° 20, 
teniendo en la muestra final, un total de 652 registros, los cuales representan los 
productos entregados en cada uno de los meses registrados, separados por tamaños 
de producto. 
Productos pequeños: 
Tabla N° 21: Instrumento de medición de tiempos (después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
Tienda por 
Departamentos 
Ripley S.A
AREA:
TAMAÑ
O:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 10 1 0.10 0.05 -0.05 -0.05 1.05 10.5 11.55
2 SI 182 1 0.04 0.02 -0.04 0.02 1.04 189.28 208.208
3 SI 185 1 0.05 0.07 -0.08 0.02 1.06 196.1 215.71
4 SI 85 1 0.05 0 0.02 0.03 1.10 93.5 102.85
5 SI 65 1 0.05 0.02 -0.05 0.02 1.04 67.6 74.36
6 SI 20 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 20 22
7 SI 0 1 0.02 -0.04 -0.05 0.02 0.95 0 0
547 634.678TIEMPO TOTAL 
ACTIVIDAD
Tiempo Estandar Total
Pequeño
Encendido y muestra de cracteristicas basicas 
en espacio de pruebas
Llenado y firma de hoja de conformidad de 
entrega del producto
Dejar documentacion en soporte de 
documentacion personal
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
Recepcion de ticket de compra
Traer producto de almacen 
Mostrar el producto en el espacio asignado
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS (DESPUES)
EMPRESA:
SUCURSAL:
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
TV OPERARIO: O1
Tv 32" OBSERVADOR:
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Productos medianos: 
Tabla N° 22: Instrumento de medición de tiempos (después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Productos grandes: 
Tabla N° 23: Instrumento de medición de tiempos (después) 
 
Fuente: Elaboración propia 
Tienda por 
Departamentos Ripley 
S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 6 1 0.10 0.05 -0.05 -0.05 1.05 6.3 6.93
2 SI 172 1 0.06 0.04 -0.06 0.02 1.06 182.32 200.552
3 SI 286 1 0.04 0.03 -0.04 0.02 1.05 300.3 330.33
4 SI 53 1 0.05 0 0.02 0.03 1.10 58.3 64.13
5 SI 64 1 0.05 0.02 -0.05 0.02 1.04 66.56 73.216
6 SI 7 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 7 7.7
7 SI 15 1 0.02 -0.04 -0.05 0.02 0.95 14.25 15.675
603 698.533TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Encendido y muestra de cracteristicas basicas en 
espacio de pruebas
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega 
del producto
Dejar documentacion en soporte de 
documentacion personal
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
Mostrar el producto en el espacio asignado
SUCURSAL: TV 42" OBSERVADOR:
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Traer producto de almacen 
WESTINGHOUSE
Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS (DESPUES)
EMPRESA: TV Mediano OPERARIO: O1
Tienda por 
Departamentos 
Ripley S.A
AREA:
TAMAÑ
O:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 8 1 0.10 0.05 -0.05 -0.05 1.05 8.4 9.24
2 SI 197 1 0.05 0.06 -0.06 0.03 1.08 212.76 234.036
3 SI 298 1 0.04 0.05 -0.03 0.02 1.08 321.84 354.024
4 SI 63 1 0.05 0 0.02 0.03 1.10 69.3 76.23
5 SI 64 1 0.05 0.02 -0.05 0.02 1.04 66.56 73.216
6 SI 10 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 10 11
7 SI 24 1 0.02 -0.04 -0.05 0.02 0.95 22.8 25.08
664 782.826
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS (DESPUES)
EMPRESA: TV Grande OPERARIO: O1
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
Mostrar el producto en el espacio asignado
SUCURSAL: TV 50" OBSERVADOR:
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Traer producto de almacen 
TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Encendido y muestra de cracteristicas basicas 
en espacio de pruebas
Llenado y firma de hoja de conformidad de 
entrega del producto
Dejar documentacion en soporte de 
documentacion personal
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
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Productos extra-grandes 
Tabla N° 24: Instrumento de medición de tiempos (después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
DAP del proceso actual de despacho 
Posteriormente se procedió a la realización del nuevo DAP para lo cual se midieron 
los tiempos de la muestra, en el cual se puede observar las actividades actuales, en 
la siguiente tabla observaremos los registros del DAP actual. 
 
 
 
Tienda por 
Departamentos 
Ripley S.A
AREA:
TAMAÑ
O:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 9 1 0.10 0.05 -0.05 -0.05 1.05 9.45 10.395
2 SI 290 1 0.04 0.1 -0.08 -0.02 1.04 301.6 331.76
3 SI 408 1 0.04 0.1 -0.05 0.02 1.11 452.9 498.168
4 SI 44 1 0.05 0 0.02 0.03 1.10 48.4 53.24
5 SI 60 1 0.05 0.02 -0.05 0.02 1.04 62.4 68.64
6 SI 22 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 22 24.2
7 SI 48 1 0.02 -0.04 -0.05 0.02 0.95 45.6 50.16
881 1036.56TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Dejar documentacion en soporte de 
documentacion personal
Encendido y muestra de cracteristicas basicas en 
espacio de pruebas
Llenado y firma de hoja de conformidad de 
entrega del producto
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
Recepcion de ticket de compra
Traer producto de almacen 
Mostrar el producto en el espacio asignado
SUCURSAL: TV 75" OBSERVADOR:
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)ACTIVIDAD
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS (DESPUES)
EMPRESA: TV Extra Grande OPERARIO: O1
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Tabla N° 25: DAP (después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Horas Extra: 
Habiendo aplicado la ingeniería de métodos al área de despacho, se logró tener una 
reducción de horas extra, esto es consecuencia de que en el área actual existe un 
orden, un proceso estándar de despacho, y las actividades están claras y se están 
dando continuamente charlas en donde se actualiza la información, además de que 
Ripley S.A.
Electro
Elaborado por:
Cant.
Tiempo 
total
3 367
1 49
2 235
0 0
0 18
669
Nro.
Operac
ión
Inspe
ccion
Trans
porte
Demo
ra
Almace
namien
to
Tiempo
1
8
2
195
3
295
4
49
5
64
6
18
7
40
8
9
10
11
669
Recepcion de ticket de compra
Transportes Producto tv 50"
Demoras Actividades Innecesarias
Almacenamientos
% Actividades eficientes
TOTAL
Descipcion de Actividades
Tiempo Total
Traer producto de almacen 
Mostrar el producto en el espacio asignado
Encendido y muestra de cracteristicas basicas en espacio de pruebas
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega del producto
Dejar documentacion en soporte de documentacion personal
Traer Pato o burro para derivar al personal de traslado de mercaderia.
 (    )
Operaciones
Metodo
Actual
Inspecciones Mejora X
RESUMEN Actual
ACTIVIDAD Fecha Ago-17
Ivan Villaverde
DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DEL AREA DE DESPACHO 
Empresa:
Observador: Ivan V. Operario Observado O1
Area:
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se están utilizando en el área de ventas la Pall de reserva de productos, lo cual permite 
que sea más rápido el despacho, y el área más ordenada, las horas extras que se 
están generando actualmente se da debido a que por los turnos dados por la empresa, 
los fines de semana se necesita el apoyo de los operarios que están en el primer turno, 
los resultados obtenidos, no son para producir o entregar más productos, son para 
asegurar que los procesos de despacho sean bien hechos priorizando la satisfacción 
del cliente con el producto entregado. 
En la siguiente tabla observaremos el registro de las horas extras en el mes de 
Setiembre. 
Tabla N° 26: Registro de horas extra operarios de despacho (Después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Productos devueltos: 
Finalmente se pudo tomar registro de todos los productos devueltos en el mes de 
Setiembre, el cual nos muestra la mejora de la productividad del área de despacho ya 
que se redujo en gran cantidad las devoluciones de productos, que eran generadas 
en su mayoría por una mala entrega del producto, no darle la información necesaria 
al cliente, también por no tener un área adecuada para la entrega y prueba de los 
MES: Setiembre
Nro. CODIGO Horas Minutos Horas Minutos Horas Minutos
Sandro Vasquez 1 23805 200 12000 201 h. 13 min. 12073 1 h. 13 min. 73
Jorge Caballero 2 28288 200 12000 201 h. 25 min. 12085 1 h. 25 min. 85
Paul Cabanillas 3 21979 200 12000 202 h. 36 min. 12156 2 h. 36 min. 156
Carlos Canaza 4 19401 200 12000 203 h. 06 min. 12186 3 h. 06 min. 186
Pedro Rodriguez 5 30512 200 12000 200 h. 54 min. 12054 0 h. 54 min. 54
SETIEMBRE Total 60000 1009 h 14 min. 60554 19 h. 25 min. 554
CONTROL DE HORAS DE OPERARIOS GRAN VOLUMEN (DESPACHO)
HORAS PLANEADAS HORAS TRABAJADAS HORAS EXTRAS
MES
OPERARIO
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productos electro, a continuación se muestra el registro de los productos devueltos en 
dicho mes. 
Tabla N° 27: Registro de productos devueltos (después) 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
FECHA Nro TICKET
Nro NOTA DE 
CREDITO
SKU DESCRIPCION
1 1/06/2017 10233 635 18156621 LED SAMSUNG 55J5200
2 2/06/2017 61027 670 18884063 LED SAMSUNG 40MU6300
3 4/06/2017 26801 886 17529863 LAPTOP LENOVO I30
4 6/06/2017 10298 1001 18889966 LED HAIER 55OM2000
5 7/06/2017 10369 1038 17552269 LED SAMSUNG 49MU6100
6 9/06/2017 26987 1084 17862215 LED PANASONIC 42HH500
7 10/06/2017 10421 1096 18325652 LED SAMSUNG 65 KS9000
8 12/06/2017 1207 1176 18845387 LED AOC 49OCC5000
9 13/06/2017 10592 1187 16982548 LED HAIER 55 HR3000
10 15/06/2017 1296 1231 18863258 MINIC  SONY G77
11 17/06/2017 1334 1280 17631486 LAPTOP HP 14UM3000
12 18/06/2017 26909 1303 17862215 LED PANASONIC 42HH500
13 20/06/2017 26956 1351 17852458 MINIC PANASONIC AKX 2000
14 21/06/2017 1399 1362 17533562 OLED LG 55B7
15 22/06/2017 10836 1389 16823652 LED SMART HAIER 32 OM5000
16 24/06/2017 27106 1423 18565588 MINICOMP- LG OJ9600
17 25/06/2017 27132 1436 18425563 LED SONY 655X00
18 26/06/2017 27170 1493 17552269 LED SAMSUNG 49MU6100
19 29/06/2017 1443 1565 16985699 LED AOC 43OCC6000
20 30/06/2017 10833 1588 18564446 LED SONY 55XG800
20
652
632
PRODUCTOS DEVUELTOS
TOTAL PRODUCTOS DEVUELTOS EN EL MES DE SETIEMBRE
TOTAL PRODUCTOS ENTREGADOS EN EL MES DE JUNIO
TOTAL PRODUCTOS NO DEVUELTOS EN EL MES DE JUNIO
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2.7.4 Resultados 
 
Estudio de Tiempos: 
 
En la siguiente tabla podemos observar el tiempo estándar de los productos 
segmentados por sus distintos tamaños. 
 
 .Productos pequeños: 
Tabla N° 28: T. Estándar total antes       Tabla N° 29: T. Estándar total después 
             
            Fuente: Elaboración propia.                  Fuente: Elaboración propia. 
 
 Productos medianos: 
 
    Tabla N° 30: T. Estándar total antes      Tabla N° 31: T. Estándar total después 
                        
 
             Fuente: Elaboración propia.                      Fuente: Elaboración propia. 
 
 Productos grandes: 
    Tabla N° 32: T. Estándar total antes      Tabla N° 33: T. Estándar total después 
                   
           Fuente: Elaboración propia.                        Fuente: Elaboración propia. 
TIEMPO ESTANDAR 
TOTAL
114746.368
TIEMPO ESTANDAR 
PROMEDIO
721.6752704
TIEMPO ESTANDAR ANTES
TIEMPO ESTANDAR 
TOTAL
99201.586
TIEMPO ESTANDAR 
PROMEDIO
623.9093459
TIEMPO ESTANDAR DESPUES
TIEMPO ESTANDAR 
TOTAL
128629.424
TIEMPO ESTANDAR 
PROMEDIO
803.9339
TIEMPO ESTANDAR ANTES
TIEMPO ESTANDAR 
TOTAL
112645.83
TIEMPO ESTANDAR 
PROMEDIO
704.036438
TIEMPO ESTANDAR DESPUES
TIEMPO ESTANDAR 
TOTAL
181590.2
TIEMPO ESTANDAR 
PROMEDIO
907.951
TIEMPO ESTANDAR ANTES
TIEMPO ESTANDAR 
TOTAL
158179.01
TIEMPO ESTANDAR 
PROMEDIO
790.89505
TIEMPO ESTANDAR DESPUES
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 Productos extra grandes: 
Tabla N° 34: T. Estándar total antes       Tabla N° 35: T. Estándar total después 
                  
               Fuente: Elaboración propia.                     Fuente: Elaboración propia. 
Todos los tiempos dados anteriormente, fueron tomados en segundos, estos tiempos 
fueron los registrados en el Pre-Test y el Post-Test, en la siguiente tabla observaremos 
la mejora porcentual con respecto al anterior. 
Tabla N° 36: Mejora de T. Estándar promedio 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
DAP: 
En la siguiente tabla se observa el DAP del pre-test y el post-test en las cuales existen 
las actividades innecesarias en DAP inicial y la no existencia de actividades 
innecesarias en el DAP actual, obteniendo finalmente la mejora porcentual con 
respecto al pre-test. 
 
 
TIEMPO ESTANDAR 
TOTAL
138021.279
TIEMPO ESTANDAR 
PROMEDIO
1037.75398
TIEMPO ESTANDAR ANTES
TIEMPO ESTANDAR 
TOTAL
124002.835
TIEMPO ESTANDAR 
PROMEDIO
932.3521429
TIEMPO ESTANDAR DESPUES
ANTES DESPUES
EXTRA GRANDE 1037.75 932.35 10.16%
GRANDE 907.95 790.90 12.89%
MEDIANO 803.93 704.04 12.43%
PEQUEÑO 721.68 623.91 13.55%
TIEMPO ESTANDAR PROMEDIO
SEGMENTACION COLOR
PORCENTAJE 
DE MEJORA
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Tabla N° 37: Mejora de Actividades Eficientes en DAP 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Productividad: 
Mediante las tablas de horas extras y de productos devueltos, al usar nuestra formula 
dada en la matriz, obtendremos la productividad. Como se observa en la siguiente 
tabla: 
Tabla N° 38: Eficiencia, Eficacia y Productividad 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
2.7.5 Análisis Económico y Financiero 
 
En esta etapa del proyecto se analizará sobre la inversión que se realizará para la 
implementación de la ingeniería de métodos, se analizará cuanto se invertirá, pero por 
lo conversado con el subgerente de tienda, todos los presupuestos lo maneja la central 
de costos de Ripley, pero daría el apoyo necesario basado en lo que se requería 
implementar, se podría utilizar la caja chica de la sucursal. 
TIEMPO
NUMERO DE 
ACTIVIDADES
ACTIVIDADES 
INNECESARIAS
% DE ACTIVIDADES 
EFICIENTES
PORCENTAJE DE 
MEJORA  DE LAS 
ACTIV. EFICIENTES
ANTES 11 4 64%
DESPUES 7 0 100%
57.14%
DAP (DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DE PROCESO DE DESPACHO)
DATOS Pre-test Post-test
EFICIENCIA 90% 99%
EFICACIA 89% 97%
PRODUCTIVIDAD 80% 96%
PRODUCTIVIDAD
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Gastos recursos materiales 1era etapa: 
Tabla N° 39: Gastos 1era Etapa 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Gastos de implementación: 
Tabla N° 40: Gastos implementación 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
El costo de las instalaciones, lo realiza la empresa, tiene al personal de mantenimiento 
para realizarlo, además de que se solicita a alguna marca para que adecue y arregle 
el área,  
El área de pañol, es el encargado de proveer insumos, no hay gastos para el nuevo 
mueble que se compró. 
 
Gasto mano de obra: 
Gracias al apoyo de la empresa, debido a que no podían disponer mucho dinero de 
caja chica, si podían disponer del personal de tienda, es así que a un asistente de 
textil y a otro personal de despacho se les designo el apoyo total para los registros de 
tiempo, claro que tuvieron que ser capacitados para realizarlo de manera óptima. 
Material
Unidad de 
medida
Cantidad
Costo 
unitario
Costo Total 
Lapiz Unidad 3 S/. 0.50 S/. 1.50
Borrador Unidad 2 S/. 1.00 S/. 2.00
Lapicero Unidad 4 S/. 1.00 S/. 4.00
Resaltador Unidad 2 S/. 3.00 S/. 6.00
Hoja Bond Millar 1 S/. 10.00 S/. 10.00
Cronometro Unidad 1 S/. 119.00 S/. 119.00
Cuaderno Unidad 3 S/. 6.00 S/. 18.00
Libro Unidad 4 S/. 35.00 S/. 140.00
Tinta ( Toner) Unidad 1 S/. 55.00 S/. 55.00
S/. 355.50Total
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO
Mueble archivador 1 450.00S/           
Tomacorrientes 8 160.00S/           
610.00S/           Total
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Tabla N° 41: Gastos mano de obra 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
En el caso del investigador, habla sobre mi persona, son 15 días de vacaciones en 
cada registro (antes y después),  además de usar horas de trabajo completando casi 
2 meses de trabajo en horas utilizadas. 
 
Inversión de la empresa: 
Tabla N° 42: Inversión de la empresa 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 
 
 
 
DESCRIPCION COSTO
Asistente de tiempos (2) 850.00S/                
Investigador 6,000.00S/            
TOTAL 6,850.00S/            
DESCRIPCION PRECIO
Materiales 1era etapa 355.50S/             
Materiales implementacion 610.00S/             
Mano de obra 1,700.00S/         
TOTAL 2,665.50S/         
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III RESULTADOS 
 
En el siguiente capítulo se estudia los resultados obtenidos antes y después del 
desarrollo y poder comprobar las hipótesis propuestas. 
3.1.-Analisis Descriptivo 
 
En el presente análisis especifica los resultados obtenidos en la implementación de la 
ingeniería de métodos para mejorar la productividad del área de despacho de electro 
en la empresa tiendas por departamento Ripley S.A. Sucursal mega plaza, 
Independencia, 2017. 
Variable Independiente: Ingeniería de métodos 
Dimensión N° 1: Estudio de tiempos 
 
Gráfico N°25: Estudio de tiempos 
Fuente: Elaboración Propia 
En el Gráfico N° 25 de estudio de tiempos se observa en el proceso de despacho 
antes de la aplicación de ingeniería de métodos del área de despacho de electro en 
la empresa tiendas por departamento Ripley s.a. sucursal mega plaza, independencia, 
2017, se observa el despacho por segmento de productos extra grande antes de 
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1037.75 seg. Después de 932.35 con una mejora de 10.16 %, despacho de productos 
grandes antes de 907.95 seg. Después de 790.90 con una mejora de 12.89 %, 
despacho de productos mediano antes de 803.93 seg. Después de 704.04 con una 
mejora de 12.43 %, despacho de productos pequeño antes de 721.68 seg. Después 
de 623.91 con una mejora de 12.35 %. 
 
Dimensión N° 2: Estudio de Métodos 
Gráfico N° 26: DAP 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
En el Gráfico N° 26 de estudio de tiempos se observa en el proceso de despacho 
antes de la aplicación de ingeniería de métodos del área de despacho de electro en 
la empresa tiendas por departamento Ripley s.a. sucursal mega plaza, independencia, 
2017, se observa el despacho las actividades antes era de 11 operaciones y después 
de 7 operaciones obteniendo una mejora de 36 %, esto se debe a la implementación 
de procesos simultáneos. 
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Productividad 
Dimensión N° 3: Eficiencia 
Gráfico N° 27: Eficiencia 
 
 
 
 
 
 
      
              
 
Fuente: Elaboración Propia 
Se interpreta el Grafico N° 27 en la eficiencia antes de la aplicación de ingeniería de 
métodos del área de despacho de electro en la empresa tiendas por departamento 
Ripley s.a. sucursal mega plaza, independencia, 2017, eran 90% después 99% 
generando un incremento de 9.36% 
Dimensión N° 4: Eficacia 
Gráfico N° 28: Eficacia 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Se interpreta el Grafico N° 28 en la eficacia antes de la aplicación de ingeniería de 
métodos del área de despacho de electro en la empresa tiendas por departamento 
Ripley s.a. sucursal mega plaza, independencia, 2017, eran 89% después 97% 
generando un incremento de 8.25% 
Productividad 
Gráfico N° 29: Productividad 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Se interpreta el grafico N° 29 la productividad antes de la aplicación de ingeniería de 
métodos del área de despacho de electro en la empresa tiendas por departamento 
Ripley s.a. sucursal mega plaza, independencia, 2017, eran de 79.86% después 
96.03% generando un incremento de 16.84% 
3.2.- Análisis Inferencial 
 
Se realiza el análisis inferencial en el siguiente proyecto el cual consta en la 
descripción de las variables para poder probar las hipótesis planteadas, generales y 
específicas, así como los resultados obtenidos. 
3.2.1.- Análisis de la Hipótesis general 
 
Ha: La aplicación de ingeniería de métodos mejora la productividad en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. Sucursal 
Megaplaza, Independencia, 2017 
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A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero determinar si los 
datos que corresponden a la serie de la productividad antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son 
en cantidad 30, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de 
Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión: 
Si Pvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico. 
Si Pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico. 
Tabla N°43: Prueba de normalidad de Productividad con Shapiro Wilk 
 
                                                  Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Estadístico gl Sig. 
Productividad_antes ,128 ,963 02 ,001 
Productividad_despues ,140 ,956 02 ,002 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Se interpreta en la Tabla N°43 ambas significancias o P valor son menores de 0.05, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se demostró que tienen un 
comportamiento no paramétrico, Dado que lo que se quiere es saber si la 
productividad ha mejorado, se procederá al análisis con la Prueba T. 
Contrastación de la Hipótesis General 
 
Hipótesis Nula (𝑯𝟎): Contrastación de la Hipótesis General 
 
Hipótesis Nula (𝑯𝟎): La aplicación de ingeniería de métodos no mejora la productividad 
en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley 
S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017. 
Hipótesis Alterna (𝑯𝒂): La aplicación de ingeniería de métodos mejora la productividad 
en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley 
S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017 
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Regla de Decisión 
Ho: µa ≤ µd 
Ha: µa > µd 
Donde: 
µa: Productividad antes de aplica ingeniería de métodos 
µd: Productividad después de aplica ingeniería de métodos 
Tabla N° 44: Análisis descriptivo de la productividad antes y después con Prueba T. 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Productividad_antes 78,7500 02 4,12789 ,92302 
Productividad_despues 96,0600 02 2,32832 ,52063 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
De la Tabla N° 44 de estadísticos de muestras relacionadas se  observa que la media 
de la productividad antes (78,75) es menor que la media de la productividad después 
(96.06), por consiguiente no se cumple Ho: µa ≤ µd, en tal razón se rechaza la 
hipótesis nula de que la aplicación de la ingeniería de métodos no mejora la 
productividad, y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda 
demostrado que la aplicación de ingeniería de métodos mejora la productividad en el 
área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. 
Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el 
pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la Prueba T a ambas 
productividades. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 
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Tabla N°45: Análisis de Pvalor o significancia antes y después de la productividad con Prueba T 
Prueba de muestras emparejadas 
 
Diferencias emparejadas 
T gl 
Sig. 
(bilateral) Media 
Desviación 
estándar 
Media de 
error 
estándar 
95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 Productividad_antes - 
Productividad_despues 
-16,75000 5,37905 1,20279 -19,26747 -14,23253 -13,926 19 ,000 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Asimismo, de la Tabla N° 45 de la prueba de las muestras relacionadas queda 
demostrado que el Pvalor de la significancia es de 0.00, siendo este menor que 0.05, 
por consiguiente, se reafirma que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación de ingeniería de métodos 
mejora la productividad en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por 
Departamento Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, 2017. 
3.2.2.- Análisis de las hipótesis especifica 
 
H1: La aplicación de ingeniería de métodos mejora la eficiencia en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. Sucursal 
Megaplaza, Independencia, 2017. 
 
A fin de poder contrastar la primera hipótesis específica, es necesario primero 
determinar si los datos que corresponden a la serie de la eficiencia antes y después 
tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos 
datos son en cantidad 30, se procederá al análisis de normalidad mediante el 
estadígrafo de Shapiro Wilk 
 Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico  
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico. 
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Tabla N° 46: Prueba de normalidad de eficiencia con Shapiro Wilk 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Se interpreta en la Tabla N° 46 ambas significancias o P valor son menores de 0.05, 
por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se demostró que tienen un 
comportamiento no paramétrico, Dado que lo que se quiere es saber si la eficiencia 
ha mejorado, se procederá al análisis con la Prueba T, en la hipótesis especifica 1. 
Contrastación de la primera hipótesis especifica 
Hipótesis Nula (𝑯𝟎) La aplicación de ingeniería de métodos no mejora la eficiencia 
en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley 
S.A. Sucursal Mega plaza, Independencia, 2017. 
Hipótesis Alterna (𝑯1𝒂): La aplicación de ingeniería de métodos mejora la eficiencia 
en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley 
S.A. Sucursal mega plaza, Independencia, 2017. 
Regla de Decisión 
Ho: µa ≤ µd 
Ha: µa > µd 
Donde: 
 
µa: Eficiencia antes de aplicar ingeniería de métodos.  
µd: Eficiencia después de aplicar ingeniería de métodos. 
 
 
                                               Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Estadístico gl Sig. 
Eficiencia_antes 
,140 ,955 02 ,001 
Eficiencia_despues ,205 ,857 02 ,003 
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Tabla N°47: Análisis descriptivo de la eficiencia antes y después con Prueba T 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Eficiencia_antes 89,9800 20 2,84882 ,63702 
Eficiencia_despues 
98,9900 20 1,12858 ,25236 
 
Fuente: Elaboración Propia 
De la Tabla N° 47 de estadísticos de muestras relacionadas se observa que la media 
de la eficiencia antes (89,98) es menor que la media de la eficiencia después (98.99), 
por consiguiente, no se cumple Ho: µa ≤ µd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula 
de que la aplicación de la ingeniería de métodos no mejora la eficiencia, y se acepta 
la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación 
de ingeniería de métodos mejora la eficiencia en el área de despacho de electro en 
la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. Sucursal mega plaza, 
Independencia, 2017. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el 
pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la Prueba T a ambas 
eficiencias. 
 
Tabla N°48: Análisis de Pvalor o significancia antes y después de la eficiencia con Prueba T 
Prueba de muestras emparejadas 
 
Diferencias emparejadas 
T gl 
Sig. 
(bilateral) Media 
Desviación 
estándar 
Media de 
error 
estándar 
95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 Eficiencia_antes - 
Eficiencia_despues 
-10,40000 3,28313 ,73413 -11,93655 -8,86345 -14,166 19 ,000 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Asimismo, de la Tabla N° 48 de la prueba de las muestras relacionadas queda 
demostrado que el Pvalor de la significancia es de 0.00, siendo este menor que 0.05, 
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por consiguiente, se reafirma que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación de ingeniería de métodos 
mejora la eficiencia en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por 
Departamento Ripley S.A. Sucursal mega plaza, Independencia, 2017 
 
H2: La aplicación de la ingeniería de métodos mejora la eficacia en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. Sucursal 
Megaplaza, Independencia, 2017. 
A fin de poder contrastar la primera hipótesis específica, es necesario primero 
determinar si los datos que corresponden a la serie de la eficiencia antes y después 
tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos 
datos son en cantidad 30, se procederá al análisis de normalidad mediante el 
estadígrafo de Shapiro Wilk 
Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico  
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico. 
Tabla N° 49: Prueba 
de normalidad de 
eficacia con Shapiro 
Wilk 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Se interpreta en la Tabla N° 49 ambas significancias o P valor son menores de 0.05, 
por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se demostró que tienen un 
comportamiento no paramétrico, Dado que lo que se quiere es saber si la eficacia ha 
mejorado, se procederá al análisis con la Prueba T, en la hipótesis especifica 2. 
 
 
                               Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Eficacia_antes ,961 02 ,001 
Eficacia_despues ,944 02 ,002 
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Contrastación de la segunda hipótesis especifica 
Hipótesis Nula (𝑯𝟎): La aplicación de la ingeniería de métodos no mejora la eficacia 
en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley 
S.A. Sucursal mega plaza, Independencia, 2017. 
 
Hipótesis Alterna (𝑯1𝒂): La aplicación de la ingeniería de métodos mejora la eficacia 
en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley 
S.A. Sucursal mega plaza, Independencia, 2017. 
 
Regla de Decisión 
Ho: µa ≤ µd 
Ha: µa > µd 
Donde: 
µa: Eficacia antes de aplicar ingeniería de métodos.  
µd: Eficacia después de aplicar ingeniería de métodos. 
 
Tabla N° 50: Análisis de Pvalor o significancia antes y después de la eficacia con PruebaT 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Eficacia_antes 88,9600 02 2,09950 ,46946 
Eficacia_despues 96,9700 02 1,42902 ,31954 
 
Fuente: Elaboración Propia 
De la Tabla N° 50 de estadísticos de muestras relacionadas se  observa que la media 
de la eficacia antes (88.96) es menor que la media de la eficacia después (96.97), por 
consiguiente no se cumple Ho: µa ≤ µd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de 
que la aplicación de la ingeniería de métodos no mejora la eficacia, y se acepta la 
hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación 
de la ingeniería de métodos mejora la eficacia en el área de despacho de electro en la 
empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. Sucursal mega plaza, Independencia, 
2017. 
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A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el 
pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la Prueba T a ambas 
eficacias. 
 
Tabla N° 51: Análisis de Pvalor o significancia antes y después de la eficacia con Prueba T 
Prueba de muestras emparejadas 
 
Diferencias emparejadas 
T gl 
Sig. 
(bilater
al) Media 
Desviación 
estándar 
Media de 
error 
estándar 
95% de intervalo de confianza 
de la diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 Eficacia_antes - 
Eficacia_despues 
-12,15000 2,53969 ,56789 -13,33861 -10,96139 -21,395 19 ,000 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Asimismo, de la Tabla N° 51 de la prueba de las muestras relacionadas queda 
demostrado que el Pvalor de la significancia es de 0.00, siendo este menor que 0.05, 
por consiguiente, se reafirma que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación de la ingeniería de métodos 
mejora la eficacia en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por 
Departamento Ripley S.A. Sucursal mega plaza, Independencia, 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
112 
 
IV. DISCUSIÓN 
 
En el transcurso del desarrollo de la presente tesis se ha probado que la aplicación de 
ingeniería de métodos mejora la productividad en el área de despacho de electro en 
la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, 
Independencia, 2017, la implementación obtuvo grandes mejoras en los procesos 
tanto en su eficiencia y eficacia logrando alcanzar una mejora en la productividad de 
la empresa. 
Por medio de los resultados obtenidos en la gráfico Nº05 se puede observar que la 
productividad en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por 
Departamento Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia, se ha incrementado 
en un 16.84% como consecuencia de la aplicación de la Ingeniería de Métodos. Este 
resultado es semejante a la tesis ULCO, Claudia (2015), que, en su investigación 
referenciada en trabajos previos del presente proyecto, nos dice que gracias a la 
implementación de la ingeniería de métodos obtuvo como resultado de optimizar los 
métodos permitió establecer un actual tiempo estándar de 377.95 minutos/millar, 
obteniendo una reducción de 29.56 min/mil y una productividad de 193 cajas/hora. 
Teniendo como resultado un aumento en la productividad de 23.7%. 
 
Prosiguiendo en los resultados obtenidos en tabla Nº04 se puede observar que la 
eficiencia en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento 
Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia ha incrementado un 9.36% como 
consecuencia de la aplicación de la aplicación de la ingeniería de métodos. Este 
resultado es semejante a la tesis de Cajamarca, Diego (2015) que, en su investigación 
referenciada en trabajo previo del presente proyecto, nos dice que el estudio De 
tiempos Y movimientos de producción En Planta, Para mejorar el proceso de 
fabricación de escudos en Kaia un aumento en la producción de 25 a de 75 bordados, 
también se redujo los tiempos de bordado de 427,2 a 388,2 min teniendo un aumento 
en la eficacia de 12.13 %. 
Finalmente, en los resultados obtenidos en la tabla N° 03 se puede observar que la 
eficacia en el área de despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento 
Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, Independencia ha incrementado 8.25 % como 
consecuencia de la aplicación de la aplicación de la ingeniería de métodos. Este 
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resultado es semejante a la tesis de LEMA, Gustavo (2015) que, en su investigación 
referenciada en trabajo previo del presente proyecto, nos dice que la aplicación de 
estudio de tiempos y movimientos de producción la línea de producción de manteles 
de la empresa Aly Artesanías, un aumento para determinar el tiempo estándar de las 
actividades de la línea de producción de manteles a un 15.45 % en la eficacia. 
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V. CONCLUSIONES 
 
 Los resultados de la investigación mostrados mediante el estadígrafo wilcoxon, 
reporta un valor de significancia de 0,000 (donde p < de 0,05), lo que demuestra 
que dicho valor se encuentra dentro del valor permitido, por lo que se acepta la 
hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula, en consecuencia, 
afirmamos que la aplicación de la ingeniería de métodos en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. 
Sucursal Megaplaza, Independencia, se obtuvo en el primer periodo una 
productividad de 79.86%, al implementar la ingeniería de métodos se 
incrementó un 16.84% después de la mejora, obteniendo como productividad 
actual del 96.03%. 
 
 Los resultados de la investigación mostrados mediante el estadígrafo wilcoxon, 
reporta un valor de significancia de 0,000 (donde p < de 0,05), lo que demuestra 
que dicho valor se encuentra dentro del valor permitido, por lo que se acepta la 
hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula, en consecuencia, 
afirmamos que la aplicación de la ingeniería de métodos en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. 
Sucursal Megaplaza, Independencia, se obtuvo en el primer periodo una 
eficiencia de 90%, al implementar la ingeniería de métodos se incrementó un 
9.36% después de la mejora, obteniendo como eficiencia actual del 99%. 
 
 
 Los resultados de la investigación mostrados mediante el estadígrafo wilcoxon, 
reporta un valor de significancia de 0,000 (donde p < de 0,05), lo que demuestra 
que dicho valor se encuentra dentro del valor permitido, por lo que se acepta la 
hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula, en consecuencia, 
afirmamos que la aplicación de la ingeniería de métodos en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A. 
Sucursal Megaplaza, Independencia, se obtuvo en el primer periodo una 
eficacia de 89%, al implementar la ingeniería de métodos se incrementó un 
8.25% después de la mejora, obteniendo como eficacia actual del 97%. 
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VI. RECOMENDACIONES 
 
 Para continuar con los estándares de tiempos, se deberá de hacer seguimiento 
a los operarios para lo cual, la subgerencia de electros deberá asignar  esta 
tarea al supervisor de área de despacho, además de realizar charlas de 
motivación y capacitación de los productos que se entregan en el área de 
despacho, para que se prueben y muestren los productos correctamente, 
obteniendo tiempos que se asemejen a los tiempos estándares obtenidos en el 
estudio. 
 
 Se deberá publicar el DAP actual para que todos los operarios tengan 
conocimiento del proceso de despacho, para esto se podrán a disposición del 
área, a los distintos supervisores, a los cuales se les programará para que 
supervisen el proceso de despacho, estas supervisiones se darán 
eventualmente, teniendo un seguimiento de dicho proceso. Además se 
recomienda incentivar al equipo de operarios, con premios mensuales, ya que 
de esto depende mucho el servicio. 
 
 Se recomienda motivar al personal de despacho, para que mantengan o 
minimicen su cantidad de productos devueltos, después de la implementación 
de la ingeniería de métodos, así también, dar charlas de concientización de que 
un producto bien despachado, respetando el proceso de despacho actual, será 
un producto No Devuelto, es así que la productividad de la empresa seguirá 
incrementando, reduciendo devoluciones, teniendo como resultado final, no 
solo un incremento en las ventas, sino, la fidelización de los clientes que es el 
objetivo de la empresa. 
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Fuente: Elaboración propia
                                                           MATRIZ DE COHERENCIA 
                    Problemas                   Objetivos                     Hipótesis 
                    Principal                    General                     General 
¿De qué forma  la aplicación de la Ingeniería de 
métodos mejora la productividad en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por 
Departamento Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, 
Independencia, 2017? 
 
Determinar de qué forma  la aplicación de la Ingeniería 
de métodos mejora la productividad en el área de 
despacho de electro en la empresa Tiendas por 
Departamento Ripley S.A. Sucursal Megaplaza, 
Independencia, 2017. 
 
La aplicación de  ingeniería de métodos mejora la 
productividad en el área de despacho de electro 
en la empresa Tiendas por Departamento Ripley 
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ANEXOS 
 
INSTRUMENTOS 
 
 Encuesta: 
 
 
 
 
 
120 
 
 Registro de Diagrama de Actividades Actual 
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 Cuadro de medición de horas extras 
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 Cronometro Casio modelo HS-50W 1D 
Instrumento digital que nos sirve para la medición del trabajo realizado por 
los operarios del área de despacho, se cronometrara cada actividad 
realizada. 
Para el siguiente estudio usaremos el Cronómetro Casio modelo HS-50W 
1D 
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     Ficha Tecnica: 
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 Instrumento de medición de tiempos 
 
 Fuente: Elaboración propia 
Tienda por 
Departamentos Ripley 
S.A
AREA:
TAMAÑO
:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma de datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega 
del producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
Mostrar el producto
SUCURSAL: OBSERVADOR:
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS 
EMPRESA: OPERARIO: 
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BASE DE DATOS: 
 
Registros de tiempos: 
A continuación se mostrara uno de cada tamaño, en el pre test, ya que se 
tomaron 652 en el post test y otros 652 más en post test. 
Para productos pequeños: 
 
 
 
 
 
Tienda por Departamentos 
Ripley S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 9 1 0.06 0.04 -0.04 -0.02 1.04 9.36 10.296
2 SI 20 1 0.06 -0.02 0 0.02 1.06 21.2 23.32
3 SI 180 1 0.05 0.03 0.02 0.04 1.14 205.2 225.72
4 SI 15 1 0.06 0.02 -0.08 0.02 1.02 15.3 16.83
5 SI 208 1 0.03 0.02 -0.02 -0.02 1.01 210.08 231.088
6 SI 64 1 -0.03 -0.02 -0.05 -0.03 0.87 55.68 61.248
7 SI 40 1 0.06 0.05 0.04 0.03 1.18 47.2 51.92
8 SI 22 1 0.02 -0.04 -0.1 0.02 0.90 19.8 21.78
9 SI 66 1 0.05 0.03 -0.02 0.02 1.08 71.28 78.408
10 SI 22 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 22 24.2
11 SI 0 1 0.06 0.08 -0.1 0.02 1.06 0 0
646 744.81TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma de datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega del producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de traslado de 
mercaderia.
Mostrar el producto
SUCURSAL: Tv 28" OBSERVADOR:
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS
EMPRESA: Pequeño OPERARIO: O5
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Para productos medianos: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tienda por 
Departamentos Ripley 
S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 8 1 0.06 0.04 -0.04 -0.02 1.04 8.32 9.152
2 SI 20 1 0.06 -0.02 0 0.02 1.06 21.2 23.32
3 SI 226 1 0.04 0.04 -0.02 0.02 1.08 244.08 268.488
4 SI 22 1 0.06 0.02 -0.08 0.02 1.02 22.44 24.684
5 SI 193 1 0.03 0.04 -0.02 -0.02 1.03 198.79 218.669
6 SI 0 1 -0.03 -0.02 -0.05 -0.03 0.87 0 0
7 SI 0 1 0.06 0.05 0.04 0.03 1.18 0 0
8 SI 18 1 0.02 -0.04 -0.1 0.02 0.90 16.2 17.82
9 SI 66 1 0.05 0.03 -0.02 0.02 1.08 71.28 78.408
10 SI 18 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 18 19.8
11 SI 40 1 0.06 0.08 -0.1 0.02 1.06 42.4 46.64
611 706.981
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS
EMPRESA: Mediano OPERARIO: O5
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
Mostrar el producto
SUCURSAL:
Torre de 
sonido
OBSERVADOR:
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma de 
datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de 
entrega del producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
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Para productos grandes: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tienda por 
Departamentos 
Ripley S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 10 1 0.06 0.04 -0.04 -0.02 1.04 10.4 11.44
2 SI 18 1 0.06 -0.02 0 0.02 1.06 19.08 20.988
3 SI 228 1 0.03 0.06 -0.02 0.03 1.10 250.8 275.88
4 SI 22 1 0.06 0.02 -0.08 0.02 1.02 22.44 24.684
5 SI 316 9 0.03 0.06 -0.04 -0.02 1.03 325.5 358.028
6 SI 57 1 -0.03 -0.02 -0.05 -0.03 0.87 49.59 54.549
7 SI 48 1 0.06 0.05 0.04 0.03 1.18 56.64 62.304
8 SI 18 1 0.02 -0.04 -0.1 0.02 0.90 16.2 17.82
9 SI 66 1 0.05 0.03 -0.02 0.02 1.08 71.28 78.408
10 SI 19 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 19 20.9
11 SI 55 1 0.06 0.08 -0.1 0.02 1.06 58.3 64.13
857 989.131
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS (ANTES)
EMPRESA: TV Grande OPERARIO: O5
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
Mostrar el producto
SUCURSAL: Tv 60" OBSERVADOR:
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma de 
datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de 
entrega del producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
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Para productos extra grandes: 
 
 
 
 
 
 
 
Tienda por Departamentos 
Ripley S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 7 1 0.06 0.04 -0.04 -0.02 1.04 7.28 8.008
2 SI 18 1 0.06 -0.02 0 0.02 1.06 19.08 20.988
3 SI 418 1 0.04 0.08 -0.15 0.04 1.01 422.18 464.398
4 SI 18 1 0.06 0.02 -0.08 0.02 1.02 18.36 20.196
5 SI 148 1 0.03 0.04 -0.06 -0.02 0.99 146.52 161.172
6 SI 40 1 -0.03 -0.02 -0.05 -0.03 0.87 34.8 38.28
7 SI 0 1 0 0 0 0 1.00 0 0
8 SI 20 1 0.02 -0.04 -0.1 0.02 0.90 18 19.8
9 SI 65 1 0.05 0.03 -0.02 0.02 1.08 70.2 77.22
10 SI 25 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 25 27.5
11 SI 78 1 0.06 0.08 -0.1 0.02 1.06 82.68 90.948
837 928.51
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS
EMPRESA: Extra Grande OPERARIO: O5
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)
Mostrar el producto
SUCURSAL: Equipo de sonido OBSERVADOR:
ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Revision de stock en sistema
Traer producto de almacen 
Traer de modulo material para abrir producto
TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Esperar que espacio de pruebas se desocupe
Encendido de producto
Traer de modulo material para firma y toma de datos
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega del producto
Dejar documentacion en oficina de despacho
Traer Pato o burro para derivar al personal de traslado de 
mercaderia.
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Posteriormente se utilizaron los registros post test, los cuales también contaban 
con 652 registros, a continuación los cuatro tipo de registros que existen, varían 
según su tamaño, el color segmentado para cada uno de ellos. 
Para productos pequeños: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tienda por Departamentos 
Ripley S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 9 1 0.06 0.04 -0.04 -0.02 1.04 9.36 10.296
2 SI 180 1 0.05 0.03 0.02 0.04 1.14 205.2 225.72
3 SI 208 1 0.03 0.02 -0.02 -0.02 1.01 210.08 231.088
4 SI 40 1 0.06 0.05 0.04 0.03 1.18 47.2 51.92
5 SI 66 1 0.05 0.03 -0.02 0.02 1.08 71.28 78.408
6 SI 22 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 22 24.2
7 SI 0 1 0.06 0.08 -0.1 0.02 1.06 0 0
525 621.632TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Dejar documentacion en soporte de documentacion personal
Encendido y muestra de cracteristicas basicas en espacio de 
pruebas
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega del producto
Traer Pato o burro para derivar al personal de traslado de 
mercaderia.
Recepcion de ticket de compra
Traer producto de almacen 
Mostrar el producto en el espacio asignado
SUCURSAL: Tv 28" OBSERVADOR:
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)ACTIVIDAD
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS
EMPRESA: Pequeño OPERARIO: O5
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Para productos medianos: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tienda por Departamentos 
Ripley S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 8 1 0.06 0.04 -0.04 -0.02 1.04 8.32 9.152
2 SI 226 1 0.04 0.04 -0.02 0.02 1.08 244.08 268.488
3 SI 193 1 0.03 0.04 -0.02 -0.02 1.03 198.79 218.669
4 SI 0 1 0.06 0.05 0.04 0.03 1.18 0 0
5 SI 66 1 0.05 0.03 -0.02 0.02 1.08 71.28 78.408
6 SI 18 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 18 19.8
7 SI 40 1 0.06 0.08 -0.1 0.02 1.06 42.4 46.64
551 641.157
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS
EMPRESA: Mediano OPERARIO: O5
OBSERVADOR:
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Traer producto de almacen 
Mostrar el producto en el espacio asignado
SUCURSAL: Torre de sonido
TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega del producto
Encendido y muestra de cracteristicas basicas en espacio de 
pruebas
Traer Pato o burro para derivar al personal de traslado de 
mercaderia.
Dejar documentacion en soporte de documentacion personal
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Para productos grandes: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tienda por 
Departamentos 
Ripley S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 10 1 0.06 0.04 -0.04 -0.02 1.04 10.4 11.44
2 SI 230 1 0.03 0.06 -0.02 0.03 1.10 253 278.3
3 SI 320 9 0.03 0.06 -0.04 -0.02 1.03 329.6 362.56
4 SI 66 1 0.06 0.05 0.04 0.03 1.18 77.88 85.668
5 SI 72 1 0.05 0.03 -0.02 0.02 1.08 77.76 85.536
6 SI 12 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 12 13.2
7 SI 42 1 0.06 0.08 -0.1 0.02 1.06 44.52 48.972
752 885.676TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Dejar documentacion en soporte de 
documentacion personal
Encendido y muestra de cracteristicas basicas 
en espacio de pruebas
Llenado y firma de hoja de conformidad de 
entrega del producto
Traer Pato o burro para derivar al personal de 
traslado de mercaderia.
Recepcion de ticket de compra
Traer producto de almacen 
Mostrar el producto en el espacio asignado
SUCURSAL: Tv 60" OBSERVADOR:
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)ACTIVIDAD
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS 
EMPRESA: TV Grande OPERARIO: O5
 
132 
 
Para productos extra grandes: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tienda por Departamentos 
Ripley S.A
AREA: TAMAÑO:
Megaplaza PRODUCTO: COLOR
Realizado Tiempo Operarios H E Cd Cn
1 SI 7 1 0.06 0.04 -0.04 -0.02 1.04 7.28 8.008
2 SI 418 1 0.04 0.08 -0.15 0.04 1.01 422.18 464.398
3 SI 148 1 0.03 0.04 -0.06 -0.02 0.99 146.52 161.172
4 SI 0 1 0 0 0 0 1.00 0 0
5 SI 65 1 0.05 0.03 -0.02 0.02 1.08 70.2 77.22
6 SI 25 1 0.03 0 -0.05 0.02 1.00 25 27.5
7 SI 78 1 0.06 0.08 -0.1 0.02 1.06 82.68 90.948
741 829.246
INSTRUMENTO DE MEDICION DE TIEMPOS
EMPRESA: Extra Grande OPERARIO: O5
OBSERVADOR:
WESTINGHOUSE Factor de 
valoracion
Tiempo 
Normal
Tiempo 
Estandar 
(TT)ACTIVIDAD
Recepcion de ticket de compra
Traer producto de almacen 
Mostrar el producto en el espacio asignado
SUCURSAL: Equipo de sonido
TIEMPO TOTAL Tiempo Estandar Total
Dejar documentacion en soporte de documentacion personal
Encendido y muestra de cracteristicas basicas en espacio de 
pruebas
Llenado y firma de hoja de conformidad de entrega del producto
Traer Pato o burro para derivar al personal de traslado de 
mercaderia.
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DAP ANTES Y DESPUES: 
 
Antes: 
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Después: 
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Mapa del área de despacho y almacén: 
 
 
